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En este proyecto se diseña un modelo gerencial estratégico, por medio del cual se 
busca que la empresa óptica Altavista de la ciudad de Pereira implemente el 
direccionamiento estratégico para que los procesos gerenciales, administrativos y 
operativos funcionen eficientemente. 
 
A través del diagnóstico interno y externo y la utilización de la metodología del 
Análisis Envolvente de Datos (DEA) para la estimación de la eficiencia, se conoce 
la manera en la que se desarrollan los procesos y operaciones de la empresa, 
permitiendo la realización del diseño de un modelo que se adapta a las 
necesidades de fortalecimiento y orientación de la entidad hacia una gerencia 
exitosa que tenga como resultado la sostenibilidad, competitividad y satisfacción 








In this project, a strategic management model is designed, by means of which the 
Altavista optical company of the city of Pereira is intended to implement the 
strategic direction so that the managerial, administrative and operative processes 
work efficiently. 
 
Through the internal and external diagnosis and the use of the methodology of 
Data Envelopment Analysis (DEA) for the estimation of efficiency, it is known the 
way in which the processes and operations of the company are developed, 
allowing the realization of the design of a model that adapts to the needs of 
strengthening and orientation of the entity towards a successful management that 



















La Óptica Altavista es una entidad que fue legalmente constituida en septiembre 
del año 2011, esta empresa surgió ante las necesidades identificadas en la 
población de Pereira, con la intención de aportar al mejoramiento de la calidad en 
la salud visual de los diferentes clientes que llegan allí para satisfacer sus 
necesidades de la mejor forma. 
 
Puesto que la compañía no cuenta con un modelo que permita administrar todos 
los procesos, este proyecto tiene el objetivo de diseñar un modelo gerencial, para 
que de esta forma el cuerpo administrativo y gerencial de la organización puedan 
controlar eficientemente todos los procedimientos que se llevan a cabo allí, lo cual 
se desarrolla frente a la necesidad de fortalecer y de orientar a la entidad para que 
esta pueda tener una sostenibilidad en el tiempo con buenos resultados y 
satisfacción oportuna a los clientes. 
 
Con el fin de estructurar dicho modelo, inicialmente y apoyados en las fuentes de 
información, mesas de trabajo en equipo y asesorías, se realiza un diagnóstico en 
la empresa, el cual comprende el análisis interno y externo de la organización, 
para a su vez identificar tanto las fortalezas como las debilidades, y las 
oportunidades y amenazas, identificando los puntos fuertes y débiles de la 
empresa para lograr sacar el máximo provecho a las fortalezas y oportunidades, y 
enfocar a la entidad en mejorar las principales debilidades y amenazas 
encontradas en el diagnóstico y, a medida de que se vaya dando solución a estos, 
continuar con los siguientes factores y de esta forma asegurar el mejoramiento 
continuo; se pretende lograr esto por medio de un análisis de las variables 
encontradas y una matriz para realizar un diseño de una estructura organizacional 
adecuada, por cada función gerencial y administrativa. Esto va a tener en cuenta 
el proceso administrativo (planeación, organización, dirección y control) para su 
correcto diseño, lo cual es necesario para obtener una empresa eficiente con 
buena gestión administrativa y una permanente retroalimentación. 
 
Para lograr llevar a cabo la estructuración del modelo, es imprescindible analizar 
cuál es el mejor modelo y adaptarlo específicamente para estar enfocado en la 
organización y, principalmente, en los factores más relevantes en la actualidad en 
la empresa, para que de esta forma permita una administración adecuada y 











1. TEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1. DEFINICIÓN DEL TEMA 
 
 
La empresa Óptica Altavista de Pereira surgió en el sector de servicios ópticos a 
mediados del segundo semestre de 2011, sus propietarios no han implementado 
hasta el momento un modelo gerencial que les permita administrar de forma 
científica su organización. Por tal razón, es conveniente tener la certeza de que la 
asesoría profesional en pequeñas y medianas empresas, contribuye al desarrollo, 
posicionamiento y sostenimiento como organización en el mercado, puesto que los 
administradores empíricos pueden no tener conocimiento de las nuevas formas de 
administrar en la naturaleza competitiva actual. 
 
Para lograr un diseño óptimo de este modelo gerencial se cuenta con diversas 
fuentes de información como lo son autores representativos de las teorías 
administrativas, trabajos de investigación con enfoque científico, además de 


































2.1. REVISIÓN DE ANTECEDENTES 
 
 
Es común en el mundo empresarial ver que las organizaciones más competitivas y 
que se han mantenido en el mercado son guiadas por modelos gerenciales que 
les permite tener una óptima administración de estas. Por tal razón, surge la 
necesidad de que, aquellas empresas que no cuentan con dicho modelo, estén 
dispuestas a implementar una estructura gerencial acorde con su naturaleza 
económica con el fin de incrementar sus capacidades para penetrar y subsistir en 
el mercado. 
 
De allí que en el transcurso de los años el mercado se torne más competitivo, 
puesto que se ha presentado un incremento en los defectos visuales de todos los 
países, además de los adelantos tecnológicos y administrativos para este tipo de 
empresas. Según un estudio realizado por la Organización Mundial de la Salud 
(OMS), “en el mundo hay aproximadamente 285 millones de personas con 
discapacidad visual, de las cuales 39 millones son ciegas y 246 millones 
presentan baja visión”1;  esto demuestra que la disputa del mercado en el sector 
óptico depende de la preparación de cada empresa para superar las 
eventualidades. Los principales problemas de las pymes están asociados a sus 
bajos niveles de productividad, explicados a su vez, por el retraso tecnológico y la 
falta de adoptar un modelo gerencial apoyado en bases científicas, estas 
constituyen las causas que no permiten la consolidación y crecimiento de las 
mismas. 
 
Algunas investigaciones correspondientes a la adaptación de teorías y modelos de 
base administrativa y gerencial que han sido objeto de investigación, se relacionan 
directamente a la manera correcta de lograr, con los recursos que se tiene, una 
gestión de calidad, de la manera más eficiente y duradera posible en un mercado 
sumamente dinámico. La universidad tecnológica de Pereira  tiene gran parte de 
estudios fundamentados en esa meta empresarial, una de ellas es;  “Propuesta de 
modelo administrativo para la empresa informar publicidad”2, la cual tiene un 
enfoque sobre la parte de organización dentro del proceso administrativo, ya que 
se basa en la creación de manuales de funciones y de procesos y procedimientos. 
 
                                            
1OMS, Ceguera y discapacidad visual [En línea] Mayo 06 de 2017. Disponible en internet:  
http://www.who.int/mediacentre/factsheets/fs282/es/index.html 
2OBANDO RESTREPO, Laura Lucia. Propuesta de modelo administrativo para la empresa informar 




Otra de las investigaciones mantiene el mismo enfoque, pero no es aplicada a una 
empresa comercial de servicios privada, sino que hace parte de una empresa 
estatal de educación universitaria, su nombre es: “Diseño de estructura 
administrativa para el proyecto de investigación protocolo e 20 de la Universidad 
Tecnológica de Pereira”3.  La anterior investigación expone aún más a fondo 
aspectos dedicados al diseño y documentación de cargos y funciones, además del 
diseño de un área de gestión humana, con el propósito de encontrar una  
estructura salarial, métodos de evaluación de cargos, e implementos  
correspondientes al área de control dentro del proceso administrativo, pues busca 
aplicar indicadores de gestión para evaluarlos posteriormente. 
 
Por otra parte existe una investigación que posee un fundamento orientado en el 
talento humano y orientado un poco más al direccionamiento del proceso 
administrativo, donde la preocupación por las condiciones óptimas, en cuanto al 
ambiente, el clima laboral, el compromiso, el sentido de pertenencia, el 
reconocimiento, y el querer ser de la empresa y el colaborador, dichos aspectos 
influyen en la productividad y el rendimiento de la organización; su nombre es 
“Análisis de la gestión del talento humano como ventaja competitiva sostenible en 
una organización”4, la investigación plantea que la retención del personal, la 
satisfacción laboral y el equilibrio personal deben ser un equilibrio impulsado 
desde la gerencia. 
 
Finalmente, a causa de que no se encuentran investigaciones de gerencia y 
administración estratégica enfocadas en planeación e investigación diagnóstica, 
estas características serán más influyentes en el desarrollo de la tesis. 
 
2.2. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
El problema de investigación tiene una relación directa con la realidad, que es 
básicamente que, en el medio donde se desarrollan las pequeñas empresas, se 
reflejan algunas características en su modo de administración, en donde la 
mayoría es ejercida por personas empíricas que, muchas veces al no estar 
asesoradas, toman decisiones que debilitan y muchas veces afectan 
negativamente a la organización, además de algunas desventajas que se deben a 
razones de tipo económico, como son la inflación y devaluaciones. 
 
Puesto que las empresas viven día a día de sus ingresos, le temen al cambio 
físico, la falta de recursos financieros que permitan mejorar los sistemas de  
                                            
3USME OCHOA, Martha Cecilia, Modelo de gestión administrativa para la Fundación Volar. Proyecto de grado 
para optar al título de magister. Pereira: Universidad Tecnológica de Pereira, 2007. 
4MURIEL MONTES, Juliana. Diseño de estructura administrativa para el proyecto de investigación protocolo e 
20 de la Universidad Tecnológica de Pereira. Tesis de grado Ingeniería Industrial. Pereira: Universidad 





gestión relacionados con todo el proceso gerencial, empezando por los 
estratégicos y de dirección que permiten enfocar la visión de la organización, de 
carácter misional, en donde se encuentra la realización del servicio, los procesos 
de soporte, acompañamiento, evaluación, medición y cumplimiento de los 
objetivos, de base tecnológica y de infraestructura; permiten que se implemente el 
ciclo “PHVA”5, que consiste en Planear, Hacer, Verificar y Actuar, lo cual es clave 
para garantizar que internamente la empresa se fortalezca para mejorar el nivel 
competitivo. Por ello es necesario diseñar un modelo administrativo en el cual se 
tengan en cuenta todos los puntos claves que se deben potenciar en cada una de 
las áreas de la empresa, para mejorar la estructura logística que permita el 
direccionamiento de la empresa, tomando decisiones correctas que conlleven al 
mejoramiento continuo de la organización y poder aumentar los factores macro, 
los cuales permiten el sostenimiento económico de las sociedades que se ven 
afectadas por las Pymes de servicios ópticos. 
 
 
Todos los aspectos que hacen parte de la estructuración y diseño del modelo 
gerencial tienen sus orígenes en los análisis de investigación diagnóstica que 
definirán  los perfiles del entorno interno y externo, y las capacidades de la 
empresa para afrontar el dinamismo del mercado, los métodos de diagnóstico 
ayudan a conocer la situación actual de las organizaciones y la manera como 
vienen operando y, por medio de los planes de mercadeo, definir las estrategias, 
metas y objetivos con relación a la demanda ejercida por los pacientes que 
presentan deficiencias visuales. 
 
La implementación de un sistema de gestión de calidad es conveniente para el 
mejoramiento de la competitividad administrativa, y puede estar incluido en las 
expectativas a largo plazo para la expansión hacia los nuevos mercados; el control  
de los aspectos financieros, debe estar planificado de acuerdo a los posibles 
escenarios por los que puedan pasar las empresas y guiarlos para la 
supervivencia de las pymes de servicios ópticos;  el talento humano de cada 
empresa debe estar formado para afrontar cualquier eventualidad en la 




2.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
¿Cuál es el modelo gerencial óptimo para proyectar un escenario factible en la 
óptica Altavista, empresa dedicada a la prestación de servicios ópticos?, teniendo 
                                            





en cuenta que todas las organizaciones son diferentes y por ende el diseño del 


















































La presente investigación se enfocara en estudiar la manera como se debe 
adaptar el concepto de gerencia estratégica en las pequeñas empresas, ya que en 
Colombia gran parte de los empleos son dados principalmente por las pequeñas y 
medianas organizaciones; razón suficiente para demostrar que implementando el 
concepto la supervivencia, competitividad y crecimiento de la economía, depende 
del horizonte, el porvenir y los escenarios futuros que se quieren lograr de acuerdo 
a la naturalidad de cada organización. 
 
Según el informe de la Presidencia de la Republica desarrollado a marzo de 2007, 
“las micro, pequeñas y medianas empresas (Mipymes) representan el 94% de los 
negocios legales del país y el 33% emplean la población ocupada. Su 
participación en el empleo industrial asciende al 60% y en el valor agregado de la 
industria el 48%; en el comercio las mipymes representan el 95% del empleo total 
y el 74% de la producción. La crisis económica de los últimos años ha afectado, de 
manera notable, a las microempresas, las cuales han sufrido tasas de mortalidad 
superiores al 50%”6. Es probable que, si una empresa no es administrada bajo las 
condiciones óptimas para afrontar las eventualidades de un mercado cambiante, 
puede fácilmente empezar a fallar en los procesos internos y generar debilidades 
que los competidores atacarán. 
Para poder comunicar la manera adecuada de lograrlo de manera más óptima,  el 
estudio utilizará bases teóricas de gerencia estratégica presentadas por autores 
como Humberto Serna y Fred David, las cuales serán confrontadas para adaptar 
los conocimientos más acordes, ayudando a la toma de decisiones y la mejorar la 
competitividad. Otro de los diferentes propósitos, es ser un ejemplo para todo 
aquél que quiera construir y aportar conocimientos  en las nuevas investigaciones 
que se puedan realizar en el campo de la gerencia. Particularmente en el sector 
de salud visual, la prestación de servicios de optometría y la comercialización de 
material óptico.  
 
Adicionalmente es indiscutible que en Colombia existen muchos empresarios que 
administran de manera empírica, uno de los ejemplos es Altavista, que no cuenta 
con un plan estratégico desde la Gerencia, una administración en base a la 
gestión de procesos y una operación comprometida, motivada y productiva. 
Conocimientos que al faltar, afectan la supervivencia. Por dicha razon, en la 
investigación recae en utilizar herramientas de análisis estadístico de datos y 
muestreo como DEA (Análisis envolvente de datos), que son de completa validez 
y base científica. 
 
                                            
6JARAMILLO NARANJO, Olga Lucía. Gestión del talento humano en la micro, pequeña y mediana empresa 
vinculada al programa Expo pyme de la Universidad del Norte en los sectores de confecciones y alimentos. 








4.1. OBJETIVO GENERAL 
 
 
Diseñar un modelo de gerencia estratégica y aplicar la herramienta de análisis 
envolvente de datos (DEA), para la empresa Óptica Altavista de Pereira, del sector  
de servicios y productos ópticos. 
 
 
4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
• Realizar un análisis interno en la empresa, que permita diagnosticar su 
estado actual, y así identificar las fortalezas y debilidades presentes. 
 
• Elaborar un análisis externo o de contexto para la empresa, que permita 
identificar las amenazas y oportunidades presentes en los marcos legales, 
tecnológicos, comerciales y económicos. 
 































Diferentes autores en el momento de analizar las empresas o compañías, como 
objeto material de investigación de la economía empresarial, la han definido de 
diversas formas: “unidad económica de producción y decisión que, mediante la 
organización y coordinación de una serie de factores (capital y trabajo), persigue 
obtener un beneficio produciendo y comercializando productos y prestando 
servicios en el mercado”7. La empresa es una unidad de decisión, de control y 
planificación; su acción persigue fines implícitos o metas  y fines explícitos, que 
darán paso a la formulación de objetivos y su correspondiente programación, con 
elementos que componen su estructura con base en los objetivos. 
 
La empresa es una comunidad de intereses, lo que quiere decir que hay un grupo 
de personas que mantienen unas relaciones formales e informales, con sus 
comportamientos y motivaciones, que obedecen a unos objetivos específicos. 
 
Para lograr establecer una empresa y que esta llegue a ser exitosa, es 
conveniente conocer y analizar los diferentes modelos gerenciales, que permitan 
que la organización sea competitiva en el mercado, y así alcanzar los objetivos 
propuestos. 
 
Es necesario explicar en qué consiste un modelo gerencial, y estudiar algunos de 
los autores que hablan acerca de gerencia estratégica, los modelos propuestos 




5.2. GERENCIA ESTRATÉGICA 
 
La gerencia estrategia “es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones 
en una organización obtienen, procesan y analizan información pertinente, interna 
y externa con el fin de evaluar la situación presente de la empresa, así como su 
nivel de competitividad con el propósito de anticipar y decidir sobre el 
direccionamiento de la institución hacia el futuro”8. En general, la gerencia 
estratégica es la causante de dar crecimiento, generar utilidades, permanecer o 
incursionar en el mercado, y dar claridad del futuro. Por otra parte, el autor Fred R. 
David la define como “formulación, ejecución y evaluación de acciones que 
                                            
7 ANDERSEN,  Arthur, Diccionario de Economías y Negocios. 13ª  Edición. España: Espasa, 1999, Pág. 13. 
8SERNA GÓMEZ. Humberto. Gerencia estratégica, Planeación y gestión estratégica. 8ª  Edición. Bogotá D.C: 








5.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
Para lograr el éxito organizacional es necesario conocer los modelos y la forma en 
que se implementan en la empresa. A continuación, se presentarán algunos 
modelos gerenciales diseñados por diferentes autores, los cuales se tendrán en 
cuenta al momento de estructurar el modelo pertinente a la empresa. 
 
 
5.4. MODELO GERENCIAL DE FRED R DAVID, REFERENTE IDEAL PARA 
ÓPTICA ALTAVISTA 
 
Este modelo es una referencia ideal para adaptarlo a la empresa, pues posee 
todos los elementos necesarios para crear estrategias que comprometen a todo el 
personal y que involucra todos los procesos tanto gerenciales y administrativos, 
como los operativos, de allí que las estrategias proporcionen una estructura 
organizacional adecuada para lograr que sean efectivas. 
 
Para Fred R David, “el proceso de dirección estratégica presenta tres etapas: la 
formulación de la estrategia, implantación de la estrategia y evaluación de la 
estrategia”10. En la primera etapa se determina la misión, visión, el análisis interno 
y externo, el establecimiento de objetivos, la creación y elección de estrategias a 
seguir y la toma de decisiones sobre qué hacer en el mercado con los recursos 
que posee; “Las decisiones sobre la formulación de la estrategia comprometen a 
una empresa con productos, mercados, recursos y tecnologías específicos 
durante un periodo prolongado. Las estrategias determinan las ventajas 
competitivas a largo plazo.” Estas decisiones determinan los efectos duraderos en 
la empresa. 
 
La segunda etapa corresponde a la implantación de la estrategia, la cual “se 
conoce a menudo como la etapa de acción de la dirección estratégica. La 
implantación de la estrategia significa movilizar a los empleados y gerentes para 
poner en acción las estrategias formuladas”11; para llevarla a cabo es necesario 
establecer objetivos a mediano plazo, diseño de políticas para consolidar la cultura 
al interior de la organización, uso de técnicas de motivación, manejo de 
información, compromiso con el rendimiento y la correcta asignación de los 
recursos para el uso eficiente de los mismos. “la implantación exitosa requiere de 
                                            
9FRED R., David, La gerencia estratégica. Legis Editores, 1988, Pág. 3. 
10David, Fred R. Conceptos de administración estratégica, 9ª edición, Pearson education, México,2003, Pág. 
5. 




la habilidad de los gerentes para motivar a los empleados, lo cual es más una arte 
que una ciencia. Las estrategias formuladas que permanecen sin implantar no 
tienen utilidad”12.De ahí que el principal desafió en esta etapa sea estimular a los 
gerentes y empleados para que desarrollen sus funciones con compromiso y 
entusiasmo hacia el logro de los objetivos establecidos. 
 
Por último se encuentra la evaluación de la estrategia, esta es de vital  
importancia, puesto que la gerencia requiere identificar que estrategias funcionan 
adecuadamente y cuáles no; “Existen tres actividades fundamentales en la 
evaluación de la estrategia: 1) la revisión de los factores externos e internos en 
que se basan las estrategias actuales; 2) la medición del rendimiento, y 3) la toma 
de medidas correctivas”13.Para llevar a cabo esta etapa es necesario realizar una 
actualización continua del diagnostico de la empresa, debido a que los 
componentes del análisis interno y externo tienden a cambiar y por tal razón se 
deben modificar las estrategias, con respecto al rendimiento, es conveniente 
medirlas mediante el uso de indicadores, y conocer que estrategias requieren de 
un re direccionamiento y tomar las medidas para lograr hacerlas efectivas. 
 
La dirección estratégica es fundamental como ayuda a la empresa para funcionar 
como una organización competitiva  a través del fomento la interacción con los 
respectivos gerentes y la comunicación por medio de los niveles jerárquicos, ya 
que los gerentes y empleados deben participar activamente en las actividades de 
dirección estratégica.  
 
 
5.5. MODELO GERENCIAL DE HUMBERTO SERNA GÓMEZ 
 
A continuación, se describirá el modelo de gerencia estratégica planteado por 
Humberto Serna Gómez, quien propone que la planeación y gestión estratégica se 
compone de seis aspectos fundamentales: el direccionamiento, las estrategias, el 
las opciones, el diagnostico, la formulación estratégica y la auditoria estratégica; y 
se define como “el apoyo en el diseño de las estrategias y acciones que le 
permitirán a cada empresa competir más productivamente en los mercados de hoy 
y del futuro”14. 
 
El primer paso para llevar a cabo el proceso de planeación y gerencia estratégica                                 
corresponde a los estrategas. En este punto es importante crear un sistema 
gerencial inspirado en una cultura estratégica con el fin de conducir al personal a 
pensar de una manera estratégica, “de allí la importancia de la calidad y del 
compromiso del talento humano que participan en él y el cuidado que debe 
                                            
12Ídem. 
13Ídem. 
14SERNA GÓMEZ, Humberto, Gerencia estratégica, Planeación y gestión estratégica. 8ª Edición. Bogotá D.C: 




tenerse en la selección de la estrategia”15. Por esta razón, los funcionarios 
encargados de la dirección de la empresa, la creación de los objetivos y políticas, 
deben tener un nivel de inteligencia, formación, comunicación, compromiso, 
liderazgo y una gran capacidad analítica, que puedan integrar grupos de trabajo 
orientados alrededor de objetivos y metas, para anticiparse y responder a la 
incertidumbre del mercado. 
 
El direccionamiento estratégico es la segunda etapa del modelo gerencial, este 
paso “lo integran los principios corporativos, la visión y la misión de la 
organización”16, de allí depende que se defina completamente hacia dónde va la 
empresa, sus horizontes, ya que de esto depende el crecimiento, la permanencia 
en el mercado y la generación de utilidad. En este punto, los principios 
corporativos son parte fundamental, debido a que estos, “son el conjunto de 
valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organización”17. En otras 
palabras, son el soporte de la misión y visión, y definen los parámetros del 
comportamiento dentro de la organización. 
 
La visión y misión es otra parte que conforma el direccionamiento. La visión 
corporativa “señala el rumbo, da dirección; es la cadena o el lazo que une en las 
empresas, el presente con el futuro”18. En otras palabras, es una guía en la 
formulación de las estrategias que debe ser reflejada en la misión y los objetivos, y 
se hace realidad en los resultados de los proyectos; por otra parte, la misión es “la 
formulación de los propósitos de una organización, y la distingue de otros 
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los 
mercados y el talento humano que soporta el logro de estos propósitos”19. Además 
de tener la cualidad de ser única puesto que toda empresa tiene su forma de 
relacionarse con el mercado y con los que lo conforman; ésta debe ser conocida 
por todos los que se relacionan de una u otra forma con la organización, adoptada 
en su conducta y reflejarse en el clima organizacional. 
 
El tercer paso del proceso corresponde al diagnóstico estratégico. Es la 
“referencia para el análisis de la situación actual de la compañía, tanto 
internamente como frente a su entorno”20. En este punto es importante realizar el 
análisis DOFA, auditorías del entorno y de la competencia; de aquí se desprende 
el diseño de las estrategias de la organización. 
 
Continuamente se plantea la cuarta parte del proceso: las opciones estratégicas. 
Es aquí donde se “determinan las estrategias globales y los proyectos estratégicos 
                                            
15SERNA GÓMEZ, Humberto, Gerencia estratégica, Planeación y gestión estratégica. 8ª Edición. Bogotá D.C: 
3R Editores, 2003, Pág. 21. 
16Ibíd., Pág. 22. 
17Ibíd., Pág. 22. 
18Ibíd., Pág. 23. 
19Ibíd., Pág. 24. 
20SERNA GÓMEZ, Humberto, Gerencia estratégica, Planeación y gestión estratégica. 8ª Edición. Bogotá D.C: 




que le permitirán lograr eficiente y eficazmente su misión”21. Después de realizado 
el análisis DOFA y el diagnóstico estratégico. 
 
Posteriormente, la formulación estratégica es la quinta etapa del proceso, es  en 
este punto donde “las opciones estratégicas deberán convertirse en planes de 
acción concretos, con definición de responsables”22. Se debe proyectar en el 
tiempo, los objetivos y las estrategias de las áreas, para la ejecución de los 
proyectos estratégicos y el diseño de planes de acción concretos. 
 
Finalmente, la última etapa del proceso corresponde a la auditoria estratégica y los 
indicadores de gestión. Es de vital importancia monitorear y auditar el desempeño 
de la organización, así como definir índices para medir el desempeño con base en 
objetivos y metas. Estas mediciones periódicas toman el nombre de auditoría 
estratégica; esta “como sistema asegura la persistencia, permanencia y 
continuidad del proceso”23. Es decir, la creación y consolidación de la cultura 
estratégica. 
 
Es común ver en el siglo XXI empresas que, poco a poco, han adoptado teorías de 
direccionamiento estratégico en los modelos gerenciales, puesto que, hoy en día, 
esto permite un óptimo manejo de la información y los procesos organizacionales 
y, por ende, es la base del desarrollo económico de la empresa. 
 
 
5.6. MODELO GERENCIAL DE KARL ALBRECHT Y RON ZEMKE GERENCIA 
DEL SERVICIO 
 
El sector servicios en la economía, es influyente en consecuencia se han 
concebido nuevos modelos gerenciales enfocados netamente en las empresas de 
servicios, según Karl Albrecht en 1998; la gerencia del servicio “es una filosofía 
enfocada a que todos los empleados de la organización se preocupen por el 
servicio y no descarguen toda la responsabilidad en una persona o área visible”24. 
 
Es decir que los niveles gerenciales deben involucrarse en el mejoramiento del 
servicio y que ellos son los que generan los nuevos objetivos y propósitos que 
vienen en un mercado cambiante, de allí que la estrategia siempre debe incluir el 
servicio al cliente. 
 
Según indican Karl Albrecht, existen errores en el contacto con el cliente influidos 
por la falta de compromiso, monotonía, rutina, indiferencia, mediocridad, apatía, 
frialdad, sentimiento de superioridad, entre otros. Ahora veremos una comparación 
                                            
21Ibíd. Pág. 27. 
22Ibíd. Pág. 27 
23Ibíd. Pág. 29. 




entre el modelo tradicional y el modelo planteado por Karl Albrecht, enfocado a la 
gerencia del servicio. 
 
 
Tabla 1: Modelo Tradicional vs Gerencia del Servicio 
 
Modelo Tradicional Foco Gerencia del Servicio 
Productividad del capital y 
trabajo orientado a utilidad 
Precepto 
Económico Calidad del servicio da utilidad 
Realización de tareas 




Manejar momentos de verdad; 
asegurar percepción de los 
clientes sobre el resultado 




Evidencia de la satisfacción de 
los clientes 





Capacitación, soporte y 
asistencia 




Soporte y alineación de 
recursos en el personal de 
enlace 




Creación y mantenimiento de 
una cultura del servicio 
Fuente: Karl Al Brecht, La Revolución del Servicio. (Bogotá 3R editores. 1998).  
 
 
Si desea dar estructura al modelo, el triangulo del servicio es una teoría que 
monitorea los índices de satisfacción o insatisfacción y los momentos de verdad. 
 
El triángulo del servicio incluye:  
  
Las Estrategias: Enfocadas a mejorar continuamente y así anticiparse a fallas del 
ciclo en el servicio. 
 
Los Sistemas: Las políticas, estructuras de comunicación interna, los métodos y 
los procesos de gestión; deben ser eficientes. 
 
Las Personas: Sensibilizar el personal sobre como cumplir las expectativas reales 








6. MARCO LEGAL 
 
 
Es de vital importancia analizar la normatividad en vigencia, que rige y condiciona 
el sector de la salud visual, leyes, acuerdos, resoluciones y decretos, que son 
necesarios cumplir para la prestación de servicios ópticos, por esto es necesario 
tomar en consideración la siguiente normativa: 
 
1. La ley presente, reglamenta la profesión de optometría, al igual que la 
naturaleza, sus propósito y el campo de aplicación. 
Ley 372 de 1997 Por la cual se reglamenta la profesión de optometría en 
Colombia, “la optometría es una profesión de la salud que requiere de título de 
idoneidad universitario, basado en una formación científica, técnica y 
humanística”25. 
 
2. Ley 650 del 2001 Código de Ética Profesional de Optometría “El honor 
profesional del optómetra consiste en dedicar íntegramente, sin reserva, a su 
paciente, toda su capacidad profesional, con amor, consagración, responsabilidad 
y buena fe”26. 
 
3. Resolución 1995 de 1999 Serie de normas para el manejo de la Historia Clínica. 
“Se entiende como el expediente conformado por el conjunto de documentos en 
los que se efectúa el registro obligatorio del estado de salud, los actos médicos y 
demás procedimientos ejecutados por el equipo de salud que interviene en la 
atención de un paciente, el cual también tiene el carácter de reservado”27. 
 
4. Resolución 1043 de 2006 por la cual se establecen las normas técnicas 
tecnológicas y administrativas para la prestación de servicios de salud, que “deben 
cumplir los prestadores de servicios de salud para habilitar sus servicios e 
implementar el componente de auditoría para el mejoramiento de la calidad de la 
atención y se dictan otras disposiciones.”28. 
 
5. Acuerdo No 72, donde se define el Plan de Beneficios del Régimen Subsidiado. 
El cual “comprende los servicios, procedimientos y suministros que el sistema 
general de seguridad social en salud garantiza a las personas aseguradas con el 
propósito de mantener y recuperar su salud”29. 
 
6. Decreto 1011 de 2006, donde se define el sistema obligatorio de garantía de 
calidad de la atención de salud del sistema general de seguridad social en salud 
                                            
25COLOMBIA. Ley 372 (1997), articulo 2. 
26COLOMBIA. Ley 650 (2001). Código de Ética Profesional de Optometría, articulo 1, inciso b. 
27COLOMBIA. Resolución 1995 de 1999, manejo de la historia clínica, articulo 1, inciso d. 
28COLOMBIA. Resolución 1043 de 2006, establece las normas técnicas tecnológicas y administrativas, 
articulo 1. 




“como el conjunto de servicios que se prestan al usuario en el marco de los 
procesos propios del aseguramiento, así como de las actividades, procedimientos 
e intervenciones asistenciales en las fases de promoción y prevención, 
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7. MARCO SITUACIONAL 
 
 
La empresa Óptica Altavista es una empresa constituida finalizando septiembre de 
2011, ubicada en el centro de Pereira, en la calle 23 entre carreras séptima y 
octava, es un negocio familiar de tradición, por lo tanto sus propietarios poseen el 
conocimiento necesario para dirigir la empresa, pero no existe una manera 
explícita de cómo lo hacen, ya que no cuentan con una estructura organizacional 
en la que se defina la proyección de sus propietarios para con la empresa, le 
empresa cuenta con un gerente, un administrador, un optómetra y dos 
vendedoras, por lo tanto se constituye como pequeña empresa. 
 
La empresa cuenta con aspectos importantes para prestar un buen servicio como 
contar con personal de experiencia y conocimiento (un administrador, un 
optómetra, y dos asesores), lo que permite ser oportuno a la hora de satisfacer las 
necesidades de las personas que padecen enfermedades visuales, además 
cuenta con capacidad tecnológica, ya que posee un laboratorio dotado con 
maquinaria de punta y todos los elementos para realizar un examen visual 
completo, también la empresa cuenta con variedad de productos, como lentes 
oftálmicos, lentes de contacto, lentes de sol, monturas y accesorios. 
 
A continuación se anexa organigrama de la empresa óptica Altavista y distribución 
de sus clientes: 
 
Tabla 2: Distribución de clientes de Óptica Altavista 
 
CLIENTES	  DE	  ÓPTICA	  ALTAVISTA	  
La	  empresa	  no	  conoce	  un	  número	  exacto	  de	  sus	  clientes,	  por	  lo	  que	  los	  siguientes	  datos	  son	  un	  
aproximado	  tomado	  en	  diciembre	  del	  2017,	  la	  óptica	  presta	  un	  servicios	  tanto	  a	  clientes	  
particulares	  como	  empresariales,	  ya	  que	  presta	  servicios	  que	  pueden	  adquirir	  tanto	  instituciones	  
educativas,	  cooperativas	  y	  empresas	  de	  cualquier	  sector.	  
CLIENTES	  PARTICULARES	  ATENDIDOS	  EN	  CONSULTORIO	   2560	  
FACTURAS	  REALIZADAS	  A	  DICIEMBRE	  DE	  2017	   3986	  
EMPRESAS	  PRIVADAS	  EN	  CONVENIO	  HASTA	  DICIEMBRE	  2017	   8	  











Gráfico 1: Organigrama Óptica Altavista 
 
 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La organización posee facultades para manejar sus procesos de manera eficiente, 
algunos de estos corresponden a la comunicación con el cliente,  el diagnóstico 
del profesional de la salud, asesoría en la venta, comunicación con sus 
proveedores y acciones de preventa, esto permite que la empresa desarrolle una 
identidad al momento de relacionarse con sus clientes, lo que ha permitido tener al 
día de hoy un nivel de ventas que permite que la empresa subsista en el mercado, 
actualmente la empresa cuenta con una base de clientes fieles aproximadamente 
del 45%, pero existen clientes ocasionales; los clientes son de tipo particular y 
empresarial. el gerente no proporciona más datos exactos debido a que se reserva 








8. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
8.1.  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación seleccionado para dar soluciona al problema de 
investigación será de tipo concluyente. Esto señala con claridad la información 
necesaria para analizar la investigación: es de características formales y 
estructuradas, se basa en muestras representativas grandes, y los datos 
obtenidos se someten a un análisis cualitativo. Los hallazgos de la investigación 




 ALCANCE O DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 8.2.
 
El alcance que se le quiere dar al tema de investigación está relacionado 
directamente con los logros que se quieren conseguir por medio del desarrollo del 
proyecto, teniendo en cuenta las capacidades, habilidades y conocimientos 
transmitidas por la educación académica. Además, el trabajo que se pretende 
realizar no se enfrenta con barreras económicas, puesto que el diseñar dicho 
modelo requiere más de conocimiento y asesorías, que están al alcance por medio 
de profesores, y personas con experiencia en la administración de negocios; 
debido a que las empresas no son iguales, la realización del proyecto se enfocará 
en la empresa Óptica Altavista. 
 
8.2.1. Delimitación Temporal 
 
El tiempo requerido para el diseño del modelo gerencial aplicado en la óptica 
Altavista es de 14 meses y 11 días, iniciando el 01 de octubre del 2016 hasta el 12 
del mes de diciembre del 2017, ya que es un lapso suficiente para el desarrollo de 
las actividades y demás aspectos y recursos involucrados a lo largo del proyecto 
de investigación.  
 
8.2.2. Delimitación Espacial 
 
La empresa óptica Altavista, ubicada en la calle 23 entre las carreras 7a y 8a, es el 
lugar al cual se hará el diseño del modelo gerencial. Para ello, se debe tener en 
cuenta la organización como tal; sus servicios y productos son dirigidos a la 
población de Pereira y Dosquebradas, la cual se tuvo en cuenta por medio de 








8.3. DISEÑO ESTADÍSTICO 
 
8.3.1. Definición de la población 
 
El mercado al cual va dirigida la empresa es el municipio de Pereira, en el cual, 
según proyecciones realizadas por el Dane, cuenta con 469.612 habitantes, esa 
será la población sobre la cual se aplicará la investigación de mercados a través 
de la pruebas piloto. Se pretende que la investigación de tipo cualitativo, trabaje 
con un margen de error del 5% y un nivel de confianza de 96 %, razón por la cual  
el tamaño de la muestra será de 67 personas. 
 
Las personas encuestadas están entre 18 y 35 años de edad, de ambos sexos y, 
diferentes estados civiles, ya que se desconoce la cantidad de personas utilicen 
cualquier tipo de artículos ópticos en la ciudad de Pereira. 
 




8.3.2. Definición de la muestra  
 
Para el cálculo de la muestra se realiza una investigación de tipo cualitativa, ya 
que se cuenta con una población indefinida como se indicó anteriormente, pues se 
desconoce la cantidad de personas que pertenecen a la población que utiliza 
cualquier tipo de artículo óptico u oftalmológico. 
 
La formula para realizar el calculo es la representada a continuación: 
 𝑛 = 𝑧!  𝑝𝑞𝑒!  
  
donde: 
Z= Nivel de confianza 
P= Probabilidad de éxito  
Q= Probabilidad de fallo 
E= Índice de precision 
N= Tamaño de la muestra 
 
Para seleccionar las variables de probabilidad de éxito y fallo, se realizaron 25 
pruebas piloto donde sólo se le pregunto a las personas si utilizaban o no artículos 
ópticos, de las 25 pruebas realizadas, 24 personas respondieron que sí y 1 sola 
persona que no. Partiendo de la información obtenida de la prueba realizada, se 









Actualmente usted utiliza artículos ópticos? 
 
Si_24__         No__1_ 
 
Total = 25 Pruebas piloto. 
 
Donde se aplicó la información anterior de la siguiente manera: 
 𝑝 = !"!" = 96%    𝑝 = 96% 
 𝑞 = !!" = 4%         𝑞 = 4% 
 𝑒 = 5%  
 𝑛 = !,!"!×!.!"×!.!"!.!"! = 67   𝑛 = 67  𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 
 
 
Dado el nivel de confianza que se utilizará como se menciona en la definición de la 
población del 96% y error del 5%, se representa de la siguiente manera: 
 
 













 𝐳 = 𝟐.𝟎𝟖 








A partir de toda la información recolectada, se pudo definir que el tamaño se la 
muestra se realizaría con 67 encuestas, ya que una cosa es la confianza obtenida 
y, otra cosa es el error con el que se deseó trabajar pues lo que se deseaba era 
que los resultados fueran más confiables. 
 
8.3.3. Técnicas y procedimientos para la recolección de la información 
 
El instrumento utilizado para recolectar la información es la encuesta, método ideal 
para obtener información de gran número de personas y analizar la información de 







































9. IMPACTOS DEL PROYECTO 
 
 
La implementación del modelo gerencial en la empresa Óptica AltaVista conlleva 
la mejora de la calidad de vida de las personas que se ven afectadas por las 
anomalías y deficiencias en la percepción visual, debido a que la implantación de 
este modelo garantiza productos y servicios de calidad, además de mejorar la 
percepción de las personas hacia la razón de ser de la empresa; y así la 
corrección y prevención de enfermedades salubres y de higiene, serán clave para 
disminuir las anomalías de tipo crónico que son tratadas por los oftalmólogos y 
cirujanos; Asimismo, en el entorno económico, el desarrollo de los procesos del 
modelo influye en el mejoramiento de la competitividad de la empresa, ya que 
dicho modelo permitirá dirigir la empresa de una mejor forma, y es partícipe en el 
desarrollo sostenible de la región, pues si la organización crece, el empleo crece, 
además de los recursos para la interacción de la empresa en los mercados reales 
y potenciales. De igual manera, el medio ambiente se verá afectado por el uso 
excesivo de papelería en la documentación de los procesos; por esta razón, el 
modelo busca utilizar tecnologías de comunicación que eviten el desperdicio de la 






























10. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 
 
 
Para lograr crear estrategias que ayuden a la empresa a enfrentar y superar los 
desafíos presentes en el entorno, es conveniente analizar las oportunidades y 
amenazas encontradas; asimismo es necesario conocer internamente la empresa 
con el fin de determinar los recursos y capacidades, para de esta forma precisar 
sus fortalezas y debilidades, y así conseguir que la organización controle todos 
sus procesos de la mejor forma. 
 
10.1 ANÁLISIS INTERNO 
 
Para realizar el análisis interno fue necesario realizar una encuesta en todos los 
niveles de la empresa, los resultados encontrados, permitieron identificar cómo 
funciona la empresa en sus procesos, para conocer sus debilidades y fortalezas. 
  
Estos niveles parten de la gestión que se realiza en la gerencia, administración y 
operatividad, se describirá lo encontrado en cada nivel a continuación: 
  
En el área de procesos gerenciales, se encuentran algunas debilidades 
relacionadas con la falta de incursión en nuevos nichos de mercado, en la parte 
financiera se presenta  baja liquidez, que puede conllevar a deudas. 
  
Por otra parte, el concepto de calidad no se considera en gran medida como una 
oportunidad de tener resultados a largo plazo, algo que va más que todo en la 
forma de pensar de su gerente. Este también considera que involucrar a su equipo 
de trabajo en las decisiones de la empresa no es conveniente. 
  
Se evidencio que hacen falta capacitaciones y programas para mejorar la 
motivación y el desempeño, lo que no significa que haga falta compromiso, 
además de controles para evaluar los objetivos a corto y mediano plazo. 
  
Sin embargo, existen también fortalezas algunas de estas tienen que ver con el 
personal calificado que labora, la buena tecnología para ser más eficientes, que 
existe compromiso de los empleados con la empresa, además buena 
comunicación a los demás procesos ,en lo que concierne a procesos de gestión, 
por último la gerencia se interesa por vincular clientes externos en la ejecución de 
proyectos. 
  
En los niveles administrativos se evidencio las siguientes fortalezas, algunas 
tienen que ver con la experiencia y conocimiento de las tareas del cargo, el 
compromiso por que se cumplan los requisitos,  la calidad es una herramienta útil 
para el mejoramiento de las funciones, se procura tener al personal informado en 






Las debilidades se encuentran en el desarrollo de nuevas actividades y controles 
de las mismas, en el bajo aporte para el crecimiento de la organización, en la 
inexistencia de mecanismos de seguimiento establecidos para verificar el 
cumplimiento de los requisitos, en que el compromiso y motivación de la 
administración se encuentra en un nivel medio, la falta de planes de capacitación 
para el desempeño del personal y en la falta de estrategias que ayuden al 
mejoramiento de la empresa. 
  
A nivel de procesos operativos se encontraron como fortalezas que los empleados 
están satisfechos en alto grado con el trabajo que realizan y se evidencia un clima 
organizacional que proporciona las condiciones necesarias para que exista una 
integración entre las partes directiva y operativa. 
  
En cuanto a debilidades, no existe un programa de inducción y capacitación para 
los operarios, hace falta un método de trabajo que permita aumentar la 
productividad, se evidencia la carencia de una estrategia organizacional que 
permita tener clara la naturaleza de la empresa y sus horizontes, la disponibilidad 
de información al interior de la empresa se considera de regular a buena, existe 
una falta de recursos financieros para la ampliación del mercado, falta un método 
a seguir para el conducto regular, no existen métodos que ayuden a motivar los 
empleados a desarrollar técnicas para mejorar su desempeño, 
existe disconformidad con relación a los recursos proporcionados para los 
vendedores para prestar el servicio, hay una falta de compromiso de los 
trabajadores hacia las actividades que realiza la empresa. 
  
 
10.2 ANÁLISIS EXTERNO 
 
En el contexto económico es conveniente considerar las oportunidades y 
amenazas que brinda el sector empresarial de servicios ópticos en Colombia y las 
perspectivas futuras del sector económico municipal, departamental y nacional y, 
con respecto a esto, ayudar a estructurar las estrategias. 
  
En el momento, Risaralda pasa por un buen momento, ya que se ha presentado 
un incremento del consumo en los hogares, según la cámara de comercio en 
cuanto al crecimiento económico. El incremento de las remesas indica de alguna 
manera que se pasa por un periodo de buen clima para los negocios y la 
inversión. Además se puede observar que las remesas son clave en el consumo 
de los hogares colombianos y Risaralda no es la excepción, pese a la actual crisis 
por la que atraviesa Europa. 
  
Es necesario en el contexto socio-cultural, identificar la forma en que el target 
necesita y quiere satisfacer sus necesidades, pues estas traen consecuencias 




segmentando el mercado por edades y género ya que de acuerdo a esto se puede 
actuar frente los defectos visuales. Sin embargo, también se debe tener en cuenta 
la moda y gustos de las personas. 
  
Asimismo, es necesario conocer las diferentes reglamentaciones que giran en 
torno a la razón social de la empresa, ya que es un deber cumplirlas, permitir un 
oportuno desarrollo de los procedimientos que se llevan a cabo dentro de las 
instalaciones, permitirá que no existan amenazas en cuanto a des habilitación del 
servicio por no cumplir la reglamentación. 
  
En relación con el contexto tecnológico, se observa que es de vital importancia 
que la empresa cuente con las tecnologías adecuadas para un correcto 
diagnóstico de los defectos refractivos y para su tratamiento, además un uso 
adecuado de las TIC’s para un buen manejo de la información. De allí que si la 
empresa puede implementar tecnologías como una tableta para asesoría, un 
tonómetro para la toma de presión intraocular, permitirá que se destaque por 
realizar exámenes más especializados y asesorías más profesionales. 
  
Otro de los aspectos que tienen que ver con el entorno microeconómico y que se 
analizaron son los proveedores, los clientes y la competencia. 
  
En cuanto a proveedores, las ópticas pueden acceder a diferentes proveedores en 
la cadena de suministros tales como distribuidores, comercializadores o 
fabricantes, contar con una evaluación y re evaluación de estos será una gran 
oportunidad para mejorar en los criterios más importantes para seleccionarlos y 
mantener la calidad. 
  
Para tener oportunidad de dar solución a las necesidades de los clientes, se 
identificó por medio de una encuesta, los gustos, preferencias y costumbres, y de 
esta forma establecer tendencias de la población, el target y los aspectos más 
importantes a la hora de elegir un servicio de optometría. Con el fin de encontrar 
oportunidades en la comunicación con los segmentos de mercado ideales para la 
óptica. 
  
Por ultimo en cuanto a la competencia, se pudo evidenciar cuales son las ópticas 
preferidas por las personas, cuáles pueden ser competencia directa de la 
organización y por qué las prefieren; de esta forma tener oportunidad elaborar 
estrategias para aumentar la participación en el mercado. 
  
En el siguiente diagnóstico, se estudian los diferentes factores que están fuera del 
control de la empresa, y que pueden incidir en el resultado tanto benéfico, si se 
aprovechan las oportunidades, o perjudicial, si no se actúa ante las amenazas. De 
allí la importancia de conocer toda la dinámica que involucra el ambiente para 





10.2.1 Contexto Económico 
 
Teniendo en cuenta que la empresa desarrolla un papel de productor y distribuidor 
de bienes y servicios, es conveniente para un completo diagnóstico conocer cómo 
funciona el sector al que pertenece y que afecta actualmente a la empresa 
económicamente hablando. 
 
En Risaralda, según evidencia la Cámara de Comercio de Pereira hubo un 
“crecimiento económico de 3.8% para el primer semestre de 2011 por encima de 
los resultados proyectados a principios de año”31; esto es consecuencia del 
dinamismo de los sectores económicos de la región, además del incremento del 
consumo en los hogares, la dinámica externa por la vocación exportadora de 
empresas regionales y el incremento de las remesas. 
 
Los sectores que hacen parte de la economía de la región “mostraron una 
dinámica superior al promedio, el financiero creció 8.3%, los servicios sociales y 
personales 5.1% y el comercio 3.9%”32, manifestando que el consumo en las 
familias va en crecimiento. 
 
Según informes de la Cámara de Comercio de Pereira, “los grupos de bienes y 
servicios que presentaron variaciones superiores al Índice de Precios al 
Consumidor (IPC) fueron educación (4,24%) y salud (1,00%)”33. 
 
Así mismo en el municipio “el índice de precios al consumidor (IPC) acumulado 
para la ciudad de Pereira en el primer semestre del año 2011 se ubicó en 2.36%, 
0.17 puntos por debajo de los precios a nivel nacional que se ubicó en 2.53%”34; 
reflejando una menor inflación que los demás departamentos y por ende mayor 
poder de compra, las variaciones de los precios en sectores como “la educación 
presentó una variación de 3.71%, los alimentos 3.30% y vivienda 2.43% están por 
encima del promedio, mientras que sectores como el transporte obtuvo 2.12%, la 
salud, los servicios culturales, los otros gastos y el vestuario y calzado presentaron 
variaciones de 1.47%, 1.35%, 1.18% y 1.10% respectivamente, el sector de las 
comunicaciones, presenta una variación negativa de 0.57%”35; esta situación se 
viene presentando desde el primer semestre de 2008 y se interpreta como una 
presión de la demanda de los bienes y servicios que finalmente se refleja en el 
aumento en los precios validando las altas expectativas en la dinámica de Pereira.  
 
                                            
31CÁMARA DE COMERCIO DE PEREIRA. Coyuntura económica Pereira y Risaralda, Evaluación de la 
economía primer semestre año 2011. Pereira, Colombia, 2011. 
32Ibíd. 
33CÁMARA DE COMERCIO DE PEREIRA; Coyuntura económica Pereira y Risaralda, Evaluación de la 
economía año 2010 y perspectivas 2011. Pereira, Colombia, 2010 
34Ibíd. 
35CÁMARA DE COMERCIO DE PEREIRA. Coyuntura económica Pereira y Risaralda, Evaluación de la 




Por otra parte, durante el 2010 en lo concerniente a las remesas, “Risaralda 
mostró un crecimiento de 2.5% mientras que los demás departamentos sufrieron 
caída, mostrando una gran dependencia económica”36, con lo cual se puede 
observar que las remesas son clave en el consumo de los hogares pero se debe 
tener en cuenta que existen “señales claras de un una nueva crisis económica 
mundial, y un nuevo embate invernal, hechos que de alguna manera tendrán un 
efecto contractivo en el crecimiento económico finalizando el año 2011”37; además 
del sobreendeudamiento de las familias que según el Gobierno “puede generar 
recesión a futuro generando disminución en la producción interna y todos los 
sectores de esta”38. 
 
10.2.2 Contexto socio-cultural 
 
Teniendo en cuenta la tradición en la prestación de servicios ópticos, se observa 
cómo el mercado exige soluciones satisfactorias e innovadoras a las necesidades 
y nuevas tendencias de la población, de allí que sea prudente minimizar las 
amenazas y la forma en que la sociedad contempla la actividad empresarial, pues 
estas traen consecuencias directas en la actividad de la organización. 
 
Demográficamente “Pereira cuenta con una población de 428.397 habitantes, de 
los cuales el 83.73% (358.681) se encuentra localizada en su zona urbana, 
contando con un 16.27% (69.716) en su zona rural, comprendiendo el 49.83% de 
la población total del Departamento (Datos preliminares de Población Censo 
2005  Fuente DANE)”39; esto refleja una mayor demanda del municipio en 
comparación al resto del departamento y en consecuencia mayor competitividad 
entre sus sectores. 
 
“Del total de total de la población de Pereira el 47,5% son hombres, y el 52,5% 
mujeres, la mayoría entre 0 y 30 años”40; reflejando un mayor índice de consumo 
por parte de las mujeres y hombres jóvenes, lo que puede ser tenido en cuenta 
para el concepto comercial de algunas empresas. 
 
“El 36,5% de la población residente en Pereira, ha alcanzado el nivel básica 
primaria y el 35,0% secundaria; el 7,8% ha alcanzado el nivel profesional y el 1,6% 
ha realizado estudios de especialización, maestría o doctorado, la población 
residente sin ningún nivel educativo es el 7,6%; esto indica que la mayoría de la 
                                            
36CÁMARA DE COMERCIO DE PEREIRA; Coyuntura económica Pereira y Risaralda, Evaluación de la 
economía año 2010 y perspectivas 2011. Pereira, Colombia, 2010. 
37CÁMARA DE COMERCIO DE PEREIRA. Coyuntura económica Pereira y Risaralda, Evaluación de la 
economía primer semestre año 2011. Pereira, Colombia, 2011. 
38 CABALLERO, Adriana y VALDEBLÁNQUEZ, Federico. Consumo y endeudamiento en Colombia: De la 
crisis al auge. Bogotá: Fundación Universitaria Monserrate. 2007. 
 





población solo tiene educación básica y cerca del 10% son profesionales”41; 
evidenciando falta de información a la hora de acceder a servicios de salud visual 
preventivos.  
Las grandes marcas de ópticas han generado un cambio de mentalidad en la 
sociedad, que ha empezado a considerar productos como lentes oftalmológicos y 
de contacto, monturas, líquidos y gafas de sol como parte de sus complementos 
de moda y no de salud visual en estratos altos, creando oportunidades para los 
negocios que descubren allí, condiciones de crecimiento en imagen de marca, 
además de variedad y diversificación de productos. 
Por eso es importante que en la estrategia comercial se implementen 
herramientas de fidelización para que los clientes conozcan la identidad de marca 
y comiencen a tener una relación emocional con ella. Es necesario determinar cuál 
herramienta de fidelización es mejor que otra, y esto va relacionado con su tipo de 
negocio, condición y mercado al cual se esté enfrentando. El punto de venta 
también es una herramienta para obtener información de los clientes y poder 
establecer la diferencia de instrumentos comunes a una atención personalizada. 
Todo esto con el fin de segmentar los tipos de clientes potenciales a los cuales es 
posible pretender, pues no es lo mismo venderles a personas de estratos bajos 
que a personas de estratos altos, ambientalistas o no, personas jóvenes que, a 
personas mayores, educadas académicamente o no, etc.  Debido a que las 
sociedades son heterogéneas y complejas los estilos de vida, comportamientos y 
costumbres son distintos a cualquier estereotipo que se tenga. 
 
 
10.2.3 Contexto Político-Legal 
 
Es necesario reconocer las diferentes políticas y leyes que están directamente 
involucradas en la prestación de servicios ópticos, para determinar si la empresa 
está cumpliendo o no con lo estipulado en dichas reglamentaciones; también es 
necesario encontrar en ellas posibles oportunidades que permitan que la 
organización tenga crecimiento económico, además de permitir un oportuno 
desarrollo de los procedimientos que se llevan a cabo dentro de sus instalaciones. 
 
Para lograr lo dicho anteriormente, es imprescindible basarse en las legislaciones 
previamente descritas en el Marco Legal, las cuales tienen relación con la 
normatividad que regula el ejercicio de la profesión de optometría (Ley 372 de 
1997, Ley 650 de 2001), la administración de historias clínicas (Resolución 1995 
de 1999), los estándares que deben acatar las personas que prestan servicios de 
salud (Resolución 1043 de 2006), la cobertura de riesgos y servicios según el 
                                            




Régimen Subsidiado (Acuerdo No 72) y el sistema obligatorio de garantía de 
calidad de la atención de salud (Decreto 1011 de 2006) 
Pero, a la hora de poner en práctica las políticas del gobierno en torno a la salud, 
cabe mencionar que la corrupción de los agentes del gobierno es una posible 
amenaza para la empresa si no se toman las medidas oportunas. 
 
 
10.2.4 Contexto tecnológico 
 
Para lograr que la organización sea competitiva en su entorno, es de vital 
importancia que cuente con la tecnología acorde al momento de un diagnóstico 
efectivo y, de esta manera, contribuir a mejorar la salud visual de los pacientes. 
 
Según las características del tipo de tecnología, la empresa logra ventajas en 
relación a su capacidad para prestar los servicios, eficiencia en sus procesos de 
gestión y administrativos, disminución en costos y aumento en la productividad y 
calidad. 
 
Dentro de las tecnologías usadas en la prestación de servicios ópticos es 




Tratándose de una empresa que necesita trabajar bajo directrices de 
administración y gestión, es conveniente implementar en esta tecnologías de 
información y comunicación (TIC), pues “estas están asociadas no solamente a la 
informática sino también a la telemática y multimedia, comunicación social y 
medios de comunicación interpersonales tradicionales con soporte tecnológico 
como la telefonía, fax, Internet, entre otros”42. 
 
Las TIC aportan funciones que facilitan las actividades humanas que requieren 




Según la resolución 001043 de 2006 por la cual “se establecen las condiciones 
que deben cumplir los Prestadores de Servicios de Salud para habilitar sus 
servicios e implementar el componente de auditoria para el mejoramiento de la 
calidad de la atención y se dictan otras disposiciones”43, los estándares básicos de 
estructura y de procesos que deben cumplir los prestadores de servicios de salud 
                                            
42GARCIA, Sandra Yaneth. Las TIC en la sociedad. Blog Universidad Tecnológica de Pereria [en línea] 06 de 
Septiembre de 2017. Disponible en Internet: https://sites.google.com/a/utp.edu.co/las-tic-las-tic-en-la-
sociedad-inclusion-social/ 
43COLOMBIA. Resolución 001043 de 2006, establece  condiciones que deben cumplir los Prestadores de 




por cada uno de los servicios que prestan, y que se consideran suficientes y 
necesarios para reducir los principales riesgos que amenazan la vida o la salud de 
los usuarios; en el marco de la prestación del servicio de salud, son necesarios 
equipos indispensables, mantenimiento adecuado para prestar el servicio y 
condiciones tales como: 
 
1. El Equipo básico de refracción que contenga los siguientes implementos:,  
Cajas de prueba o horópter, Estuche de diagnóstico con oftalmoscopio 
directo, retinoscopio Montura de prueba, Set de prismas sueltos,  
Queratometro y  Reglilla milimetrada 
2. Opto tipos con el fin de obtener la agudeza visual en visión lejana, opto 
tipos para determinación de agudeza visual en visión próxima y un sistema 
adecuado de iluminación. 
3. Tonómetro y lámpara de hendidura. 
4. Prueba de valoración.  
5. Lensómetro. 
6. En caso de realizar una formula para lentes de contacto: Reglilla diamétrica, 
Disponibilidad de medidor de curvas bases de lentes rígidos, Caja de 
prueba de lentes de contacto y  Transiluminador. 
 
Los tipos de tecnología para tratamiento y fabricación de lentes oftálmicos son 
usados por los laboratorios ópticos dedicados a estas funciones, y vienen siendo 
en algunas ópticas como proveedores y aliados en la cadena de suministros, o 
hacen parte de un paso hacia atrás, puesto que algunas ópticas cuentan con 






Para satisfacer las necesidades de los clientes en relación con la variedad de 
productos y servicios, las ópticas pueden acceder a diferentes proveedores en la 
cadena de suministros tales como distribuidores, comercializadores o fabricantes. 
 
Los fabricantes de lentes oftálmicos y de contacto están representados por los 
laboratorios de base tecnológica, dedicados a la fabricación, distribución y 
tratamiento de lentes oftálmicos y accesorios que, a través de la oferta de 
servicios y productos en mayor variedad y calidad, tienen mayor parte del 
mercado.  
 
Algunos servicios de tratamiento de lentes oftálmicos pueden ser ofrecidos por 
parte de biseladores independientes y pequeños laboratorios. De igual manera, 
para la variedad de monturas y accesorios, existen comerciantes encargados de la 
distribución de ciertas gamas de calidad y marcas, que visitan las ópticas 




Actualmente algunos de los laboratorios que son proveedores de la gran mayoría 
de ópticas son: Visionlab, VisionOptical, Italent y Servioptica. Su portafolio de 
productos y servicios ofrecen lo siguiente: 
 
 




Bisel Tratamientos Otros 
Rasuración Color Plaquetas  
Cambio de 
diseño Filtro UV Tuercas  
Bordes pulidos Anti-Reflejo Tornillos 
Perforación Protección al rayado Terminales 
Fuente: http://www.servioptica.co/productos.php;  http://www.visionlab.com.co/;http://visionoptical.com.co/ 
 




Contacto Terminados Tallados Materiales 
Cosméticos Blancos Bifocales Cr  




Permeables Fotosensible Polarizados   
Fuente: http://www.servioptica.co/productos.php; http://www.visionlab.com.co/; http://visionoptical.com.co/ 
 
 
Existen también depósitos dedicados a la comercialización y distribución de los 
mismos, aunque algunos solo cuentan con lentes de gama baja y media. Esto 
depende del tipo de organización, puesto que algunas ópticas pueden contar con 
fábricas y laboratorios de lentes, como es el caso de las multinacionales y marcas 












10.2.6 Clientes y competidores 
 
El estudio de los clientes y competidores se realizó por medio de una encuesta 
aplicada a una muestra compuesta por 67 personas. Los resultados y análisis de 
las encuestas realizadas se muestran pregunta por pregunta en las siguientes 
tablas: 
 






Para la encuesta se tuvo en cuenta lo que afirma el artículo de salud sobre 
ceguera y género, que asegura que “varias enfermedades oculares son 
intrínsecamente más prevalentes en las mujeres”44; por lo que fueron tomadas con 
mayor proporción. 






Se decidió tomar en mayor proporción las edades de 15 a 24 años con el fin de 
determinar las tendencias a la hora de prevenir o corregir enfermedades y el 
conocimiento que poseen sobre su diagnóstico, puesto que en estas edades es 
cuando se pueden tratar oportunamente los problemas refractivos del ojo por 
medio del optómetra; después, las edades de 25 a 39 años, puesto que a medida 










                                            
44GIPSON, Ilene K. y TURNER, Virginia M. ¿Son las mujeres más propensas que los hombres a manifestar 
disfunciones visuales y ceguera?. Ceguera y genero (principios de salud visual en mujeres) [en línea], 22 de 
Julio de 2017. Disponible n Internet: http://www.altavision.com.co/saludmujeres5.php 
45NEI Office of Science Communications. ¡Ojo con su visión! Visión saludable. National eye institute [en línea], 
26 de Marzo de 2017. Disponible en Internet: http://www.nei.nih.gov/health/espanol/saludable/ 
Sexo M F 
  27 40 
Edad 15-24 25-38 




1. ¿En qué barrio vive actualmente? 
Tabla 7: Encuesta – Barrios 
 
BARRIOS TOTAL % 
Gama  3 4,47 
Centro  22 32,83 
Alpes 2 2,98 
Cuba 11 16,41 
Dosquebradas 10 14,92 
El poblado 3 4,47 
Ciudad Jardin 3 4,47 
Alamos 2 2,98 
Providencia 6 8,96 
Parque Industrial 5 7,46 
TOTAL 67 100 
 





En esta pregunta, el criterio para realizar las encuestas fue principalmente el 
sector de ópticas cuya mayoría se encuentra en el centro de Pereira; estas 












2. ¿Ha utilizado alguno de los siguientes productos para mejorar la salud 
visual? 
 
Tabla 8: Encuesta – Productos 
 
PRODUCTOS TOTAL % 
Gafas  19 28,35 
Lentes de contacto 8 11,94 
Gafas de sol 10 14,92 
Ninguno 30 44,77 
TOTAL 67 100 
¿Por qué ninguno?  
No lo necesita  18 60 
Dinero 3 10 
No le interesa 9 30 
TOTAL 30 100 
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Gráfico 4: Encuesta – Productos 2 
 
 
Se puede observar que la mayoría de personas (19) tiene o ha tenido gafas 
formuladas, (8) lentes de contacto, (10) gafas de sol y 30 personas ninguno de los 
anteriores debido a que no lo necesitan (18), por dinero (3) o porque no están 
interesados (9); esto evidencia que la mayoría de personas jóvenes sufren de 
problemas refractivos. Entre las personas que no tiene ningún tipo de producto se 
pueden revisar estrategia de mercado para identificar nuevas necesidades y 
abarcar esta población.  
 
3. ¿Tiene una óptica preferida? ¿Cual? 
Tabla 9: Encuesta – Ópticas Preferidas 
RESPUESTAS TOTAL % 
Sí 27 40,29 
No 40 59,70 
TOTAL 67 100 
 
ÓPTICAS TOTAL % 
Óptica Altavista 5 18,5 
GMO 5 18,5 
UMI 4 14,8 
Multiopticas 4 14,8 
Las Gafas 3 11,1 
Plaza 2 7,4 
Optilago 2 7,4 
Mega óptica 1 3,7 
Otra 1 3,7 
TOTAL 27 100 
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Gráfico 6: Encuesta – Ópticas Preferidas 2 
 
 
Se observa que la mayoría de personas (40) no tiene una óptica preferida, con lo 
cual se puede encontrar una oportunidad para implementar estrategias 
comerciales de captación de nuevos clientes y fidelización de clientes actuales. Se 
puede observar que las ópticas con un mayor posicionamiento son: Altavista, 
Multiopticas, GMO y Las Gafas. 
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4.  ¿Conoce alguna de las ópticas ubicadas en Pereira? ¿Cuál? 
Tabla 10: Encuesta – Conoce alguna de las ópticas ubicadas en Pereira 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Sí 45 67,1 
No 22 32,8 
TOTAL 67 100 
 
ÓPTICAS TOTAL % 
GMO 11 24,4 
Multiópticas 8 17,7 
Las Gafas 6 13,3 
Control Visual 2 4,4 
Plaza 3 6,6 
Mundial 3 6,6 
Megaóptica 3 6,6 
Optilago 2 4,4 
UMI 3 6,6 
Metropolitana 1 2,2 
Ecónomica 1 2,2 
Servióptica 1 2,2 
Optica París 1 2,2 
TOTAL 45 100 
 
Gráfico 7: Encuesta – Conoce alguna de las ópticas ubicadas en Pereira 
 
 
Indudablemente, la mayoría de personas (45) representadas por un 67%, conoce 
otra de las ópticas ubicadas en el sector; las más representativas son GMO, 


































































5. ¿Cada cuánto se hace una consulta de salud visual? 
 
Tabla 11: Encuesta – Frecuencia consulta de salud visual 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Entre 1 y 6 meses 7 10,4 
Entre 6 y 12 meses 12 17,9 
Entre 12 y 18 meses 15 
22,3 
Casi nunca 15 22,3 
Nunca 18 26,8 
TOTAL 67 100 
 




Además, del total de personas (67), (18) no han acudido nunca al optómetra, (15) 
casi nunca se han realizado un examen visual, (15) lo hacen cada 12-18 meses, 
(12) cada 6-12 meses y (7) cada 1-6 meses; esto indica que por lo menos la mitad 
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6. ¿Cuál es su grado de interés en comprar productos y soluciones 
visuales? 
 
Tabla 12: Encuesta – Interés de compra 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Seguro que no los compraría 3 4,6 
Probablemente no los compraría 8 11,9 
Puede que los compre o puede 
que no 18 
26,8 
Probablemente los compraría 22 32,8 
Seguro que los compraría 16 23,8 
TOTAL 67 100 
 




Se puede observar que la mayor parte de los encuestados estaría dispuesta a 
adquirir productos y soluciones visuales. Esto representa una oportunidad para la 
Óptica Altavista al establecer las estrategias necesarias para dar a conocer el 
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7. ¿Cuánto dinero estaría dispuesto a destinar para soluciones de salud 
visual? 
 
Tabla 13: Encuesta – Dinero a destinar para soluciones de salud visual 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Nada 0 0 
Hasta $20.000 11 16,4 
De $21.000 a $70.000 18 26,8 
De $71.000 a 
$200.000 23 
34,3 
Más de $200.000 15 22,3 
TOTAL 67 100 
 




Aproximadamente un 84% de los encuestados, están dispuestos a destinar más 
de $70.000 para adquirir soluciones de salud visual. Teniendo en cuenta el 
portafolio de productos y servicios de la Óptica Altavista, esto representa una 
oportunidad de mercado, puesto que la mayor parte de las personas conocen la 
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8. ¿Ha usado el internet y/o las redes sociales para buscar productos y 
soluciones de salud visual? 
 
Tabla 14: Encuesta – Uso internet y redes sociales 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Nunca 32 44,7 
El menor número de veces 23 34,3 
Algunas veces sí, algunas 
veces no 6 
8,9 
La mayoría de veces 3 4,4 
Siempre 3 4,4 
TOTAL 67 100 
 





Se puede observar que un porcentaje bajo de las personas encuestadas realiza 
búsqueda de productos y soluciones de salud visual. Es necesario evaluar las 
estrategias de marketing en redes de modo que la búsqueda de productos y 
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9. Califique de 1 a 5 en grado de importancia los siguientes factores a la hora 
de utilizar los servicios y/o productos de una óptica. (Siendo 5 el más 
importante, y 1 el menos importante). 
 
Tabla 15: Encuesta – Factores a la hora de utilizar productos o servicios 
 
Factor 1 2 3 4 5 
Calidad    11 56 
Precio  11 18 27 11 
Atención 2 10 14 30 11 
Imagen de negocio  9 19 26 13 
Cercanía  13 16 24 14 
Moda 13 17 14 12 11 
Optómetra   22 20 25 
Marca 14 15 8 11 19 
Funcionalidad    7 60 
Higiene y Salubridad    12 55 
Tecnología  11 10 40 6 
 
Es posible afirmar que, al momento de utilizar un servicio o producto de alguna 
óptica, los factores que más tienen en cuenta los clientes son la Funcionalidad, 
Calidad, Higiene y salubridad; en menor nivel, el optómetra, tecnología, la imagen 
del negocio, precio y la atención, y con poca importancia la cercanía y la moda. A 
diferencia de la marca, que presenta una excepción puesto que se comporta de 
otra manera. 
 
10. Estaría de acuerdo con recibir publicidad de soluciones y productos para 
la salud visual? 
 
Tabla 16: Encuesta – Recibir publicidad 
 
RESPUESTA TOTAL % 
Muy en desacuerdo 15 22,3 
En desacuerdo 20 29,8 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 13 
19,4 
De acuerdo 16 23,8 
Muy de acuerdo 3 4,4 




A partir de las respuestas, se podría decir que aproximadamente el 52% de las 
personas encuestadas no se encuentran interesadas en recibir asesorías digitales 
o no presenciales pues prefieren hacerlo directamente en las ópticas o respectivas 
personas capacitadas y, la publicidad no es suficiente para generar tranquilidad o 
confianza en los interesados. De igual manera, dicho porcentaje no es suficiente 
para sacar conclusiones o tomar decisiones respecto a la publicidad digital o 
asesoría virtual, para ello ser recomienda una investigación más profunda sobre el 
tema del mercadeo digital. 
 
11. ¿Cómo quiere recibir la información de la publicidad? 
Tabla 17: Encuesta . Medio para recibir publicidad 
RESPUESTA TOTAL % 
Redes Sociales 9 13,4 
Correo Electrónico 20 29,8 
Presencial 38 56,7 
TOTAL 67 100 
 
Se logra observar a partir de las respuestas de la pregunta diez y la pregunta en 
curso que son totalmente elocuentes, pues las personas en su mayoría prefieren 
recibir información y soluciones de manera presencial y no digital. Sin embargo, 
como se mencionó anteriormente, el número de respuestas presenciales no son 
suficientes para determinar que un método de publicidad es mejor que otro; por el 
contrario, se aprecia diversidad de gustos por las personas encuestadas. 
 
Conclusiones encuesta clientes y competidores 
 
Gracias a esta encuesta fue posible obtener información de primera mano acerca 
de las necesidades, gustos y preferencias de los clientes, además de las marcas 
que estos conocen, es decir, los competidores directos de la óptica Altavista. 
 
Después de realizar el análisis a cada pregunta de la encuesta, se obtuvo que la 
mayor parte de las personas viven en el centro o acuden allí para dar solución a 
sus problemas de salud visual, siendo esto de vital importancia, puesto que la 
organización se encuentra ubicada allí, aunque también un gran porcentaje de las 
personas encuestadas tienen ópticas preferidas, y conocen otras ópticas que ya 
tienen un posicionamiento establecido. Es necesario estructurar estrategias que 
permitan incursionar efectivamente en el mercado, una forma seria con buena 
publicidad además de atender y dar solución de la mejor forma a los clientes, ya 
que estos son los encargados de dar a conocer la compañía. Otro punto 
importante que se observó fue que las personas no tienen claro que es necesario 
realizarse un examen visual periódico. Además de lo dicho anteriormente, se tuvo 
claridad de que los clientes prefieren una óptica principalmente por funcionalidad, 
calidad, higiene y salubridad en la entidad, un optómetra calificado, la imagen del 




11. MATRIZ DOFA APLICADA A LA EMPRESA ALTAVISTA 




• Personal competente y calificado, 
además de capacidad tecnológica para 
prestar un servicio de calidad. 
• La empresa considera importante el uso 
de la  calidad para obtener 
reconocimiento, mejorar la competitividad 
y la satisfacción de sus clientes. 
• Compromiso de los empleados por el 
desarrollo de la organización. 
• Buena comunicación de la gerencia hacia 
los demás procesos. 
• Se tiene en cuenta la opinión de los 
pacientes para cambios organizacionales. 
• Existe sentido de pertenencia en la 
gerencia. 
• Experiencia y conocimiento de tareas 
específicas por parte de la administración. 
• Compromiso de la administración hacia el 
cumplimiento de los requisitos en las 
actividades. 
• Se trata de dar solución al momento de 
detectar fallas. 
• La administración está enfocada a la 
satisfacción de los clientes externos. 
• A nivel operativo, los empleados están 
satisfechos con las labores que realizan. 
• A nivel operativo, existen condiciones 
laborales óptimas para la comunicación 




• Falta de reconocimiento en el mercado, para incursionar 
en nuevos nichos de mercado. 
• Baja liquidez que afecta el flujo de efectivo. 
• No se considera importante el uso de la calidad para 
resultados a largo plazo. 
• No se vincula en gran medida al personal en las 
decisiones de la gerencia. 
• No se utilizan incentivos de gran impacto para promover 
la motivación y compromiso. 
• Carencia de programas de capacitación para mejorar el 
desempeño. 
• No existen mecanismos para el control y la evaluación de 
los procesos. 
• No existen procesos a realizar cuando no se cumplen los 
objetivos. 
• El aporte de la administración para el crecimiento de la 
organización es muy bajo. 
• Falta de mecanismos de seguimiento por parte de la 
administración para verificar el cumplimiento de objetivos. 
• La administración no cuenta con factores para el 
mejoramiento tales como rendimiento, eficiencia y 
nuevas ideas. 
• No existen programas de inducción para los operarios. 
• Falta un método de trabajo para aumentar la 
productividad en el servicio y puesto de trabajo. 
• No existe una estrategia organizacional que deje claro la 
naturaleza de la empresa. 
• Falta de recursos financieros y asesorías para el éxito 
organizacional. 
• Se ve la necesidad de estructurar un modelo para un 
conducto regular. 
• No se desarrollan técnicas de mejoramiento por parte de 
los operarios. 
• Existe disconformidad en cuanto a los recursos 






• La mayoría de las personas encuestadas 
tienen una óptica preferida, lo que 
dificulta la competencia en el mercado. 
• Algunas personas han acudido a las 
ópticas del sector, lo que puede afectar la 
fidelización del cliente. 
• Se evidencia que el tiempo en el mercado 
es una herramienta clave para el 
posicionamiento de una óptica. 
• La mayoría de personas después de su 
primer examen visual, no están 
interesadas en realizarse un examen 
periódico. 
• El incremento del consumo en el 
comercio depende, en gran parte, de las 
remesas del departamento. 
• Aumento del 1% en la inflación para la 




• La empresa está ubicado en un lugar calve para el 
ingreso de las personas naturales por ser zona comercial 
del sector óptica. 
• Existe la tendencia de las personas a no realizarse un 
examen visual reciente lo que aumenta la probabilidad de 
encontrar personas interesadas en acudir al optómetra. 
• La mayoría de personas tiene o ha utilizado algún día 
ayudas visuales lo que implica que estas han padecido 
alguna deficiencia visual. 
• Los factores más importantes para las personas al 
momento de utilizar un servicio y/o un producto de una 
óptica son: La funcionalidad, calidad, higiene y 
salubridad, optómetra, tecnología, imagen del negocio, 
precio y atención; factores con los que cuenta la 
empresa.  
• Risaralda pasa por un buen periodo para los negocios y 
la inversión. 




los años 2011 y 2012. 
• Carencia de un modelo gerencial regido 
por normas técnicas científicas y 
administrativas. 
• Falta de un sistema de aseguramiento de 
la calidad que garantice la accesibilidad, 
oportunidad, seguridad, pertinencia y 
continuidad a los clientes. 
• Competencia con mejor tecnología para 
realizar el tratamiento de lentes a menor 
costo. 
• Des habilitación para prestar el servicio si 
no se cuenta con los estándares técnicos 
de la resolución 1043.  
• Clientes que se vuelven ocasionales por 
mala comunicación de la estrategia 
comercial. 
• Malas campañas de fidelización y 
postventa. 
• Existe variedad de ópticas posicionadas 
en el mercado municipal y nacional, que 
pueden contar con grandes presupuestos. 
• Algunas ópticas pueden contar con 
fábricas y laboratorios de lentes; como es 
el caso de las multinacionales y marcas 
líderes globalmente. 
manifestando que el consumo en las familias va en 
crecimiento. 
• Menor índice de precios al consumidor en 2011 que los 
demás departamentos, y por ende mayor poder 
adquisitivo. 
• Presión de la demanda de los bienes y servicios que 
finalmente refleja en el aumento en los precios validando 
las altas expectativas de la dinámica de Pereira. 
• Reconocimiento al profesional de la salud basado en una 
formación científica, técnica y humanística.   
• Registro de carácter reservado en el manejo de historias 
clínicas. 
• Convenios con EPS, IPS, para ampliar el nicho de 
mercado. 
• Reducir los principales riesgos que amenaza la salud de 
los usuarios, en el marco de la prestación del servicio de 
salud visual. 
• Facilidad en las actividades humanas que requieren 
información, procesamiento de datos y comunicación con 
otras personas. 
• Adquisición o alianza con laboratorios que cuenten con 
tecnología para biselado, tallado y tratamiento de lente. 
• Falta de información de la población  a la hora de 
acceder a servicios de salud visual preventivos. 
• La mayor parte de clientes potenciales son personas 
jóvenes. 
• Punto de venta como herramienta de información y 
análisis demográfico. 
• Existen en el sector proveedores que ofrecen  servicios y 
productos en gran variedad y calidad que se adapta a las 
necesidades del mercado. 
• La mayoría de la población tiene tendencias a sufrir algún 
tipo de enfermedad refractiva que puede ser tratada 
oportunamente; siendo este mercado por ende a ser 
cada vez más grande.  
• Se evidencia, que  invertir en  imagen y publicidad está 
directamente relacionado con el reconocimiento. 
• Una mayor demanda del municipio en comparación al 




11.1 MATRIZ DE ANÁLISIS DE FACTORES INTERNOS 
 
Una vez realizada la Matriz DOFA, se estableció la Matriz de Análisis de Factores 
Internos de acuerdo a los criterios definidos en las tablas siguientes, con el fin de 
determinar las variables que representan las debilidades y fortalezas de mayor 
relevancia en los procesos internos de la empresa. Con el fin de tener claridad en 
la clasificación de las debilidades y fortalezas, se calificarán de 1 a 5 las variables, 
para conocer el estado real de las mismas. 
 








Tabla 19: Calificación debilidades. 
 
 CONCEPTO CALIFICACIÓN 
DEBILIDAD 




Muy Bajo 1 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Tabla 20: Calificación fortalezas. 
 
 CONCEPTO CALIFICACIÓN 
FORTALEZAS 




Muy Alto 5 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Así mismo, se calificó el impacto de las variables, para lo cual se tomaron las 
siguientes valoraciones de acuerdo a la afectación que estas generan en los 
procesos gerencial, administrativo y operativo. 
 
 
Tabla 21: Calificación del impacto. 
 
CALIFICACIÓN DE IMPACTO 
7 La variable afecta los procesos gerencial, administrativo y operativo. 
6 La variable afecta los procesos gerencial y administrativo. 
5 La variable afecta los procesos gerencial y operativo. 
4 La variable afecta los procesos administrativos y operativos. 
3 La variable afecta el proceso gerencial. 
2 La variable afecta el proceso administrativo. 
1 La variable afecta el proceso operativo. 
0 La variable no afecta ninguno de los procesos. 




Para efectos de lo anteriormente expuesto, se ha diseñado una matriz de análisis 
de factores internos, tomando como variables internas las fortalezas y las 
debilidades de los procesos de la empresa, las cuales se identificaron previamente 
en la matriz DOFA. 
 
De acuerdo al concepto e impacto de las debilidades y fortalezas, se priorizan 
aquellas variables con una calificación total mayor o igual a 16 puntos, debido a 
que se pretende analizar el comportamiento, efecto y relevancia de las variables. 
 
La priorización consiste en poner en orden de importancia la variable según el 
puntaje, esté es el número que acompaña la letra en la casilla. 
 
El total corresponde a la multiplicación del valor de la variable con respecto al 






































Reconocimiento en el mercado, experiencia, innovación y 
cumplimiento de estándares de calidad para incursionar en 
nuevos nichos de mercado. 
4  6 24  3D 
Baja capacidad de inversión, liquidez e innovación tecnológica. 4  5 20 8D 
Importancia del uso de la calidad para resultados a largo plazo. 3  6 18 9D 
Uso de Incentivos de gran impacto para promover la motivación 
y compromiso. 4  4 16 11D 
Programas de capacitación para mejorar el desempeño. 4  4 16 10D 
Mecanismos para el control y la evaluación de los procesos. 5  4 20 5D 
Procedimientos a realizar cuando no se cumplen los objetivos. 5  7 35 2D 
Desarrollo de nuevas actividades y controles para el 
mejoramiento y la ejecución de las mismas. 3  7 21 4D 
Aporte de la administración para el crecimiento de la 
organización. 5  4 20 6D 
Mecanismos de seguimiento por parte de la administración para 
verificar el cumplimiento de requisitos. 1  2 2  
La administración esta medianamente motivada y comprometida 
en la realización de sus labores. 2  2 4  
La administración no cuenta con factores para el mejoramiento 
tales como rendimiento, eficiencia y nuevas ideas. 4  2 8  




Falta un método de trabajo para aumentar la productividad en el 
servicio y puesto de trabajo. 2  1 2  
No existe una estrategia organizacional que deje claro la 
naturaleza de la empresa. 5  7 35 1D 
Falta de recursos financieros y asesorías. 4  5 20 7D 
Se ve la necesidad de estructurar un modelo para un conducto 
regular. 3  4 12  
No se desarrollan técnicas de mejoramiento por parte de los 
operarios. 4  1 4  
Existe disconformidad en cuanto a los recursos proporcionados 
en la empresa para prestar el servicio en ventas. 3  1 3  
Falta de compromiso del personal operativos hacia las 
actividades de la empresa. 2  7 14  
Personal competente y calificado, además de capacidad 
tecnológica para prestar un servicio de calidad.  4 4 16 6F 
Capacidad de endeudamiento que permite el manejo crediticio.  3 3 9  
La empresa considera importante el uso de la calidad para 
obtener reconocimiento, mejorar la competitividad y la 
satisfacción de sus clientes. 
 3 7 21 5F 
Compromiso de los empleados por el desarrollo de la 
organización.  3 4 12  
Buena comunicación de la gerencia hacia los demás procesos.  4 7 28 2F 
Vinculación de los clientes externos en la ejecución de 
proyectos.  4 6 24 4F 
Aporte de la gerencia por medio de compromiso, sentido de 
pertenencia, rendimiento y nuevas ideas.  3 3 9  
Experiencia y conocimiento de tareas específicas por parte de la 
administración.  4 2 8  
Compromiso de la administración hacia el cumplimiento de los 
requisitos en las actividades.  3 2 6  
Se trata de dar solución al momento de detectar fallas.  5 2 10  
La administración está de acuerdo con que la calidad es una 
herramienta útil para el mejoramiento de las funciones.  4 2 8  
Se mantiene informado al personal sobre cualquier decisión.  4 4 16 8F 
La administración está enfocada a la satisfacción de los clientes 
externos.  4 6 24 3F 
Buena organización del trabajo por parte del personal operativo.  4 1 4  
A nivel operativo los empleados están satisfechos con las 
labores que realizan.  4 4 16 7F 
A nivel operativo existen condiciones laborales óptimas para la 
comunicación con la dirección.  4 7 28 1F 
Se considera de regular a buena la disponibilidad de 
información.  3 1 3  
Fuente: Elaboración propia. 
 
De acuerdo con los datos que se obtuvieron en la matriz anterior, se encontraron 8 
variables que se traducen en fortalezas y 11 en debilidades que se consideraron 





A continuación, se ordenarán y describirán las variables de mayor relevancia en la 
organización. 
 
La priorización consiste en poner en orden de importancia la variable según el 
puntaje, esté es el número que acompaña la letra en la casilla. 
 
El total corresponde a la multiplicación del valor de la variable con respecto al 




Tabla 23: Descripción y priorización de Fortalezas. 
 
# VARIABLE PUNT. DESCRIPCIÓN 
1 
A nivel operativo existen 
condiciones laborales 
óptimas para la 
comunicación con la 
dirección. 
28 
En la organización hay un muy buen clima laboral, lo cual permite 
comunicar efectiva y eficazmente cualquier situación detectada ya 
sea favorable o que afecte los procesos llevados a cabo en la 
empresa y actuar oportunamente para su satisfactoria solución. 
De igual forma esto afecta positivamente la relación entre los 
diferentes niveles jerárquicos, generando así mayor confianza y 
seguridad. 
2 
Buena comunicación de la 
gerencia hacia los demás 
procesos 
28 
La gerencia posee cualidades para comunicar eficazmente a los 
demás procesos cualquier novedad que se presente, debido a esto 
se lograra llevar a cabo todas las tareas de la mejor forma; evitando 
la tergiversación de la información, de este modo todos los 
empleados saben qué hacer en cada momento. 
3 
La administración está 
enfocada a la satisfacción 
de los clientes externos. 
24 
Gracias a que la empresa se esfuerza por cumplir a cabalidad las 
expectativas de los clientes, es posible tomar esto como valor 




Vinculación de los clientes 





Tener en cuenta la opinión del cliente ha generado que la rotación 
de inventario mejore, debido a que se conocen los gustos y 
tendencias en moda. 
5 
La empresa considera 
importante el uso de la 
calidad para obtener éxito. 
21 
Para ser competitivo y reconocido se debe lograr satisfacción. se 
debe garantizar la calidad en para obtener rentabilidad. 
6 
Personal competente y 
calificado, además de 
capacidad tecnológica para 
prestar un servicio de 
calidad. 
16 
La prestación de un servicio de calidad es crucial para poder ser 
elegido como prioridad de cualquier cliente, por tal motivo el 
personal y la capacidad tecnológica deben cumplir con las 
especificaciones necesarias para proveer un servicio de eficiencia y 
calidad. 
7 
A nivel operativo los 
empleados están 
satisfechos con las labores 
que realizan. 
16 
La satisfacción laboral es un indicador clave para la motivación y el 
entorno, puesto que estos factores afectan directamente la 
productividad del personal; lograr que el empleado este adaptado 
completamente a su entorno, promueva el mejoramiento continuo. 
8 
Se mantiene informado al 
personal sobre cualquier 
decisión. 
16 
En el momento que la dirección mantiene una comunicación 
continua con su personal, la incertidumbre y rumores en el lugar de 
trabajo decrece; y permite generar un lazo de confianza que evita la 
mala recepción de la información.  





Tabla 24: Descripción y priorización de Debilidades. 
 
# VARIABLE PUNT. DESCRIPCIÓN 
1 
No existe una estrategia 
organizacional que deje 
claro la naturaleza de la 
empresa. 
35 
La estrategia organizacional permite crear un enfoque administrativo 
para alcanzar los proyectos de éxito, esta debe ser aplicada en todas 





Procedimientos a realizar 





Existen mecanismos y herramientas que se utilizan al momento de 
verificar o evaluar, si se cumplieron satisfactoriamente los objetivos 
propuestos, esto permite tener conocimiento del método para 
alcanzarlos y lo que es necesario, para mejorar la manera en que se 
cumplen; sin la ayuda de estos es muy posible que se cometan errores 
frecuentes, que dificulten el mejoramiento de la empresa y la forma en 
que está operando. 
3 
Reconocimiento en el 
mercado, experiencia, 
innovación y cumplimiento 
de estándares de calidad, 
para incursionar en 
nuevos nichos de 
mercado. 
24 
Algunas características que permiten a la empresa incursionar en 
nuevos mercados, dependen de factores relacionados con el tiempo y 
la manera en que la empresa adquiere un saber hacer especifico; es 
necesario que en los procesos administrativos se valoren las acciones 
que lleven a la empresa, a adquirir cualidades en el tiempo que se 
conviertan en valor agregado y ventajas al momento de competir, pues 
de estas dependen el direccionamiento de la estrategia organizacional. 
4 
Desarrollo de nuevas 
actividades y controles 
para el mejoramiento y la 
ejecución de las mismas. 
21 
Es conveniente que en las actividades que se realizan a diario, se 
busquen nuevas maneras de mejorar en cuanto a eficiencia y eficacia, 
además de realizar un seguimiento para encontrar acciones que 
pueden ser sustituidas por nuevos métodos o fortalecer los puntos 
débiles de las mismas. 
5 
Mecanismos para el 
control y la evaluación de 
los procesos. 
20 
El conjunto de acciones que obedecen a una secuencia determinada y 
que son efectuadas con el propósito de que las acciones se realicen de 
conformidad con el plan estratégico ayudan a tener conciencia de los 
procesos que adquieren más valor en la empresa; lo que se busca es 
poder modificar el comportamiento de los procesos que se controlan 
para lograr un servicio satisfactorio. 
6 
Aporte de la 
administración para el 
crecimiento de la 
organización. 
20 
La administración es la base fundamental para que la empresa pueda 
crecer a medida que se fortalece internamente, por tal motivo es allí 
donde se espera el mayor aporte de ideas y mejoras que ayuden a la 
empresa a ser más productiva y eficiente, y así ser un buen competidor. 
7 Falta de recursos financieros y asesorías. 20 
Tener un presupuesto financiero permite a la empresa fortalecer las 
actividades que requieren más atención al momento de competir e 
incursionar en un mercado, la falta de este dificulta el éxito de las 
mismas; por otro lado, las asesorías a los empleados permiten que 
estos tengan un mejor conocimiento de las funciones que deben 
realizar. 
8 
Baja capacidad de 
inversión, liquidez e 
innovación tecnológica. 
20 
Debido a la falta de liquidez, inversión e innovación tecnológica, la 
organización debe buscar otra forma que le pueda ser de ayuda para 
que en un futuro cercano se pueda mejorar este aspecto; una 
herramienta puede ser alianzas hasta que se pueda contar con efectivo 
y así mejorar la calidad en la prestación del servicio y de los productos. 
9 
Importancia del uso de la 
calidad para resultados a 
largo plazo. 
18 
La calidad es el pilar para el éxito de cualquier servicio, producto y 
organización; por ende, es necesario introducirla como una filosofía 
dentro de las bases administrativas y las expectativas futuras de la 
organización, pues involucrar la calidad como eje integral lleva tiempo y 
esfuerzo en dar resultados. 
10 
Programas de 
capacitación para mejorar 
el desempeño. 
16 
La capacitación de empleados es una de las formas de mejorar la 
atención a clientes, evitar errores costosos, mantener a la compañía en 
un nivel competitivo y, por supuesto, aumentar la rentabilidad de la 
misma; de allí la importancia de que la administración cuente con estos 
programas dentro de sus procesos. 
11 
Uso de Incentivos de gran 
impacto para promover la 
motivación y compromiso. 
16 
La acción humana suele regirse por incentivos. Cada vez que una 
persona realiza una determinada actividad, lo hace con un fin que, de 
una forma u otra, le brinde satisfacción; por ende, es vital que se 
promuevan con la intención de que los empleados se sigan esforzando 
por mantener un compromiso con el éxito organizacional. 




Finalmente, se pudieron identificar los aspectos más relevantes del 
funcionamiento interno de la empresa y la manera como viene operando a diario. 
Es necesario que la empresa convierta las debilidades que pueden afectarla 
directamente en cualidades para enfrentar a la competencia; por otra parte, las 
fortalezas son características que le van a permitir a la empresa incursionar en el 
mercado y posicionarse en el mismo. 
 
De igual manera, es conveniente que el desarrollo del modelo gerencial lleve 
consigo un enfoque innovador que le proporcione un valor agregado al servicio y 




11.2 MATRIZ DE ANÁLISIS DE FACTORES EXTERNOS 
 
A continuación, se establece la matriz de análisis de factores externos de acuerdo 
a los criterios definidos en las tablas siguientes, para así determinar las variables 
más representativas de las oportunidades y amenazas identificadas previamente 
en la matriz DOFA de la empresa. Con el fin de tener claridad en la clasificación 
de las mismas, se calificará de 1 a 5 las variables, para establecer su estado real.  
 
 
Tabla 25: Calificación Oportunidades. 
 
 CONCEPTO CALIFICACIÓN 
OPORTUNIDAD 




Muy alto 5 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 26: Calificación Amenazas. 
 
  CONCEPTO CALIFICACIÓN 
AMENAZA 




Muy alto 5 





Adicional a lo anterior, se calificó el impacto de las variables, para lo cual se tuvo 
en cuenta las siguientes valoraciones, de acuerdo a como se ve afectados los 
procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la empresa. 
 
Tabla 27: Calificación de impacto. 
 
5 La variable afecta tanto la supervivencia como la utilidad y el crecimiento de la organización 
4 La variable afecta la supervivencia y la utilidad de la organización 
3 La variable afecta únicamente la supervivencia de la organización 
2 La variable afecta la utilidad y el crecimiento de la organización 
1 La variable afecta únicamente el crecimiento de la organización 
0 La variable no afecta ninguno de los objetivos 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para efectos de lo anteriormente expuesto, se ha diseñado una matriz de análisis 
de factores externos, tomando como variables tanto las oportunidades como 
amenazas, las cuales han sido identificadas previamente. 
 
La priorización consiste en poner en orden de importancia la variable según el 
puntaje, esté es el número que acompaña la letra en la casilla. 
 
El total corresponde a la multiplicación del valor de la variable con respecto al 
valor del impacto, por lo que entre mayor sea el total la variable es mas 
importante. 
 




























































. La mayoría de las personas encuestadas tienen una óptica 
preferida, lo que dificulta la competencia en el mercado.  3 2 6  
Algunas personas han acudido a las ópticas del sector lo que puede 
afectar la fidelización del cliente.  4 1 4  
Se evidencia que el tiempo en el mercado es una herramienta clave 




La empresa está ubicado en un lugar calve para el ingreso de las 
personas naturales por ser zona comercial del sector óptica. 3  5 15 6O 
Existe la tendencia de las personas a no realizarse un examen 
visual reciente, lo que aumenta la probabilidad de encontrar 
personas interesadas en acudir al optómetra. 
4  1 4  
La mayoría de personas después de su primer examen visual, no 
están interesadas en realizarse un examen periódico.  3 4 12 7A 
La mayoría de personas tiene o ha utilizado algún día ayudas 
visuales lo que implica que éstas han padecido alguna deficiencia 
visual. 
4  4 16 4O 
Factores importantes para las personas al momento de utilizar un 
servicio y/o un producto de una óptica:funcionalidad, calidad, 
higiene y salubridad, optómetra, tecnología, imagen del negocio, 
precio y atención. 
4  5 20 1O 
Clientes que se vuelven ocasionales. 2  2 4  
Malas campañas de fidelización y postventa. 2  2 4  
Existe variedad de ópticas posicionadas en el mercado municipal y 
nacional, que pueden contar con grandes presupuestos.  4 3 12 6A 
Falta de información de la población  a la hora de acceder a 
servicios de salud visual preventivos.  3 1 3  
La mayor parte de clientes potenciales son personas jóvenes. 3  2 6  
Identidad de marca y relación emocional con ella.  3 2 6  
Punto de venta como herramienta de información y análisis 
demográfico. 4  3 12  
La mayoría de la población tiene tendencias a sufrir algún tipo de 
enfermedad refractiva que puede ser tratada oportunamente; siendo 
este mercado cada vez más grande.  




Se evidencia,que  invertir en  imagen y publicidad está directamente 
relacionado con el reconocimiento. 3  2 6  
Existen personas que  no examinan su visión, hasta no sentir ningún 





















































Aumento del 1% en la inflación para la salud, con respecto al mes 
de febrero de los años 2011 y 2012.  3 3 9  
Una mayor demanda del municipio en comparación al resto del 
departamento y en consecuencia mayor competitividad. 
 
4  3 12 7O 
Risaralda pasa por un buen periodo para los negocios y la inversión. 1  3 3  
Menor índice de precios al consumidor en 2011 que los demás 
departamentos, y por ende mayor poder adquisitivo. 2  3 6  
Presión de la demanda de los bienes y servicios que finalmente 






















































Carencia de un modelo gerencial regido por normas técnicas 
científicas y administrativas.  3 3 9  
Falta de un sistema de aseguramiento de la calidad que garantice la 
accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad a 
los clientes. 
 4 3 12 4A 
Des habilitación para prestar el servicio si no se cuenta con los 
estándares técnicos de la resolución 1043.   5 5 25 1A 
Garantía de la integridad, sin reserva al paciente, con capacidad 
profesional, amor, consagración, responsabilidad y buena fe. 3  3 9  
Registro de carácter reservado en el manejo de historias clínicas. 3  3 9  
Convenios con EPS, IPS, para ampliar el nicho de mercado. 4  5 20 2O 






















































 Competencia con mejor tecnología para realizar el tratamiento de 
lentes a menor costo.  3 4 12 5A 
Algunas ópticas pueden contar con fábricas y laboratorios de lentes; 
como es el caso de las multinacionales y marcas líderes 
globalmente. 
 4 4 16 3A 
Facilidad en las actividades humanas que requieren información, 
procesamiento de datos y comunicación con otras personas. 4  4 16 3O 




















































 Adquisición o alianza con laboratorios que cuenten con 
tecnología para biselado, tallado y tratamiento de lente. 3  2 6  
Existen en el sector proveedores que ofrecen  servicios y 
productos en gran variedad y calidad que se adapta a las 
necesidades del mercado. 
3  2 6  






Al llevar a cabo el análisis anterior, se encontraron 8 oportunidades y 7 Amenazas, 
las cuales son las de más relevancia para la organización. Estas variables fueron 
priorizadas  y seleccionadas aquellas que obtuvieron una puntuación mayor o 
igual a 12 puntos, las cuales se exponen a continuación con el fin de describir el 
comportamiento e impacto que tiene cada una para la organización. 
Tabla 29: Descripción y priorización de Oportunidades 
 
# VARIABLE PUNT. DESCRIPCIÓN 
1 
Factores importantes para las 
personas al momento de utilizar 
un servicio y/o un producto de una 
óptica: funcionalidad, calidad, 
higiene y salubridad, optómetra, 
tecnología, imagen del negocio, 
precio y atención. 
20 
Como se decía anteriormente, la compañía está 
enfocada a satisfacer sus clientes, y por esto se decidió 
conocer cuáles eran los principales factores a la hora de 
establecer las pautas para prestar satisfactoriamente los 
servicios y productos ofrecidos por la organización. 
2 Convenios con EPS, IPS, para ampliar el nicho de mercado. 20 
Para lograr ampliar el nicho de mercado, una buena 
herramienta es el convenio con EPS, IPS y además 
formar alianzas con otras empresas y de esta forma 
lograr prestar un servicio más completo, y optimizar 
tiempos y espacios en la organización.   
3 
Facilidad en las actividades 
humanas que requieren 
información, procesamiento de 
datos y comunicación con otras 
personas. 
16 
Al contar con métodos y tecnología para facilitar el 
manejo de la información, es posible mejorar, y llevar un 
seguimiento oportuno de toda la información que se 
maneja al interior de la organización; y por ende se logra 
aumentar la productividad y el rendimiento en los 
procedimientos involucrados. 
4 
La mayoría de personas tiene o 
ha utilizado algún día ayudas 
visuales lo que implica que éstas 
han padecido alguna deficiencia 
visual. 
16 
Debido a que gran parte de personas a las que se aplicó 
la encuesta, en algún momento han utilizado algún tipo 
de ayuda visual, estos tienen experiencia en la 
prestación de estos servicios, de allí que la empresa 
busque generar una mayor satisfacción del mismo. 
5 
La mayoría de la población tiene 
tendencias a sufrir algún tipo de 
enfermedad refractiva que puede 
ser tratada oportunamente; siendo 
este mercado cada vez más 
grande. 
15 
Ya que gran parte de la población sufre de enfermedades 
refractivas es conveniente construir campañas de 
educación y concientización visual, para la prevención y 
oportuno tratamiento de las mismas; con el fin de 
aumentar el mercado actual. 
6 
La empresa está ubicada en un 
lugar calve para el ingreso de las 
personas naturales por ser zona 
comercial del sector óptico. 
15 
Puesto que la zona donde se ubican la mayoría de 
ópticas es el sector del centro, allí existe un alto flujo de 
personas, aumentando la probabilidad de convertirse en 
clientes potenciales. 
7 
Una mayor demanda del 
municipio en comparación al resto 




Se evidencia mayor presión de la demanda en cuanto a 
bienes y servicios que se refleja en el aumento de los 
precios,  validando las altas expectativas en la dinámica 
de Pereira.  
Esto indica que Risaralda pasa por un buen momento 
económico que promueve la competitividad.  
8 
Reducir los principales riesgos 
que amenaza la salud visual de 
los usuarios, en la prestación del 
servicio. 
12 
A través de las políticas que     reglamentan a las ópticas, 
le es posible a las empresas, prestar un servicio de 
mayor calidad, pertinencia y salubridad. 




Tabla 30: Descripción y priorización de Amenazas 
 
# VARIABLE PUNT. DESCRIPCIÓN 
1 
Des habilitación para prestar el 
servicio si no se cuenta con los 
estándares técnicos de la 
resolución 1043. 
25 
Si la empresa no cumple con las reglamentaciones 
establecidas en cuanto a recursos humanos calificados, 
infraestructura e instalaciones adecuadas, manejo de la 
historia clínica y registros asistenciales, puede verse 
afectada directamente en su integridad como 
organización; por el contrario, si cumple puede ser una 
herramienta útil para una adecuada administración. 
2 
Se evidencia que el tiempo en el 
mercado es una herramienta 
clave para el posicionamiento de 
una óptica. 
20 
Es indiscutible que una marca posicionada está 
relacionada con el orden de llegada al mercado y el 
tiempo que lleva dentro del mismo; de igual manera, es 
indispensable para competir contra una marca 
posicionada, contar con capital financiero y un modelo 
gerencial estructurado, debido a que la empresa no lleva 
mucho tiempo en el mercado y posee limitaciones 
financieras además de administrativas. Por estas 
razones es necesario fortalecer estos factores y de esta 
forma convertir esta amenaza en una oportunidad. 
3 
Algunas ópticas pueden contar 
con fábricas y laboratorios de 
lentes; como es el caso de las 
multinacionales y marcas líderes 
globalmente. 
16 
Si no es posible contar con los recursos o capacidades 
para tener ya sea fábricas o laboratorios para 
posicionarse en el mercado; de lo contrario es bueno y 
como se ha dicho anteriormente, realizar alianzas con 
éstos para lograr así ser más competitivo en el mercado. 
4 
Falta de un sistema de 
aseguramiento de la calidad que 
garantice la accesibilidad, 
oportunidad, seguridad, 
pertinencia y continuidad para los 
clientes. 
12 
Para tener certeza de que la organización este 
comprometida con sus clientes, como se decía en el 
análisis interno, es de vital importancia la estructuración 
de un modelo que permita y garantice que los clientes 
van a recibir lo que esperan, y de esta forma esperar que 
se fidelicen con esta óptica. 
5 
Competencia con mejor 
tecnología para realizar el 
tratamiento de lentes a menor 
costo. 
12 
Ya que no se cuenta con un laboratorio que permita 
realizar rápidamente un biselado a los lentes, es 
necesario gastar más dinero y tiempo para ello, lo que se 
traduce como menor competitividad en la organización, y 
por ende las personas preferirán otras compañías para 
satisfacer sus necesidades. 
6 
Existe variedad de ópticas 
posicionadas en el mercado 
municipal y nacional, que pueden 
contar con grandes 
presupuestos. 
12 
Debido a que la compañía lleva muy poco tiempo en el 
mercado, y no cuenta con suficiente presupuesto para 
darse a conocer fácilmente, por esto es necesario tener 
otras formas para incursionar efectivamente en el 
mercado, éstas se han venido mencionando a lo largo 
del proyecto.  
7 
La mayoría de personas después 
de su primer examen visual, no 
están interesadas en realizarse 
un examen periódico. 
12 
La cultura de las personas en cuanto a la salud visual es 
baja, ya que este examen se debe hacer periódicamente 
para controlar los defectos refractivos por lo menos cada 
año, aunque cambiar este modo de pensar en las 
personas es muy difícil, también se debe actuar frente a 
esto, concientizándolas a la hora de su primer examen. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Adicionalmente, cabe resaltar que, aunque las anteriores oportunidades y 
amenazas deben ser abordadas en primera instancia por la empresa debido a que 
allí es donde saben con propiedad qué es lo más importante realmente, la 




demás aspectos identificados o realizar una evaluación constante del entorno, de 
modo que pueda establecer constantemente estrategias que conlleven a la 
empresa a tomar decisiones oportunas y satisfactorias para, de esta forma, 
fortalecerse en el mercado a través del aprovechamiento de sus fortalezas y 












































12. MODELO GERENCIAL ESTRATÉGICO 
 
 
Los modelos gerenciales estratégicos son herramientas que utiliza la dirección de 
la organización. En este punto, deben relacionarse las principales fortalezas y 
debilidades encontradas en el análisis interno y en las oportunidades y amenazas 
identificadas en el análisis externo para estructurar estrategias que permitan 
administrar efectivamente la organización, apoyados en los recursos con los que 
la empresa cuenta actualmente, además de indicadores que den claridad del nivel 
de avance o culminación de las estrategias para conseguir el mejoramiento 
continuo. 
 
Un modelo gerencial bien planteado debe responder a los siguientes 
cuestionamientos según Fred R. David: 
 
1. ¿Qué somos? 
2.  ¿En qué nos queremos convertir? 
3.  ¿Cuál es la mejor forma para convertirnos en lo que queremos ser? 
4.  ¿Cuáles son nuestras fortalezas y debilidades especiales? 
5. ¿Cuál es la mejor forma de sacar provecho a nuestras fortalezas y de 
vencer nuestras debilidades? 
6.  ¿Cuáles son las oportunidades y amenazas importantes en nuestro 
ambiente? 
7.  ¿Cuál es la mejor forma de aprovechar las oportunidades y evitar las 
amenazas? 
8.  ¿A qué se dedican nuestros competidores? 
9.  ¿Cuáles son las debilidades y fortalezas de nuestra competencia? 
10.  ¿En qué forma reaccionarán nuestros competidores a nuestras estrategias? 
11.  ¿Qué tan vulnerables son con respecto a las estrategias de nuestros 
competidores? 
12.  ¿Qué tan vulnerables son nuestros competidores con respecto a nuestras 
estrategias? 
 
Es preciso considerar que el concepto de gerencia se ha venido transformando y 
desarrollando a través del tiempo; debido a esto, “apareció una disciplina nueva de 
la ciencia administrativa: el manejo estratégico de la empresa. Esta disciplina no 
se reduce a una amalgama de ideas desarrolladas en las disciplinas funcionales, 
se trata más bien de un cuerpo original con conceptos propios, técnicas 
particulares y herramientas específicas. Todo ejecutivo llamado a asumir 
responsabilidades a nivel de la gerencia general debería conocer los conceptos, 
las técnicas y las herramientas del manejo estratégico de la empresa”46. 
 
                                            




En esta evolución constante por la cual ha venido atravesando los conceptos de 
gerencia, aparece el concepto de direccionamiento estratégico, este “se define 
como el arte de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las 
funciones que permiten a la empresa lograr sus objetivos. Según esta definición, la 
dirección estratégica se centra en la integración de la gerencia, la mercadotecnia, 
las finanzas, la contabilidad, la producción, las operaciones, la investigación y 
desarrollo, y los sistemas de información por computadora para lograr el éxito de 
la empresa. El propósito de la dirección estratégica es explotar y crear 
oportunidades nuevas y diferentes para el futuro”47. 
 
Lo anterior hace referencia a qué es un modelo gerencial y como está constituido; 
la formulación, ejecución y evaluación de acciones permiten a la empresa lograr 
sus estrategias. Para la formulación de estas estrategias, se deben tener en 
cuenta tanto las debilidades y fortalezas internas como las amenazas y 
oportunidades externas de la organización. 
 
No obstante, ningún modelo por sí mismo basta para direccionar la empresa, por 
lo que su aplicación creativa es la clave del éxito; esto quiere decir que no se 
copiará un modelo de los tantos conocidos, sino que se debe elegir el que se 
acople a la organización, y hacer los cambios necesarios que permitan conseguir 
un mejoramiento continuo en todos los procesos internos y externos a empresa. 
   
Por esta razón, es necesario conocer la importancia de los diferentes modelos 
gerenciales, y lograr un óptimo funcionamiento y rendimiento en la organización. 
El proceso de gerencia estratégica se aplica a cualquier empresa desde el 
momento de su creación, toda organización posee una estrategia, aunque ella 
tenga origen en su propietario, según Lic. Hender Labrador, “su importancia radica 
en la necesidad de determinar el concepto de la empresa y su naturaleza, así 
como también el por qué están allí y a quién le sirven, los principios y los valores 
bajo los cuales deben funcionar y lo que el futuro de su empresa debe ser. Así 
como también necesita evaluar la dirección en la que avanza para determinar si 
esta será la ruta más efectiva para desempeñar la visión y la misión empresarial; 
permitiendo responder interrogantes como ¿Qué cambio de dirección pueden ser 
tomados ahora? ¿Cómo y cuándo serán tomadas las decisiones futuras con 
respecto a la dirección de la empresa?”48. 
 
Es importante es que las empresas modifiquen y mejoren las estrategias, 
adaptándose a los cambios del entorno, ya que, cuando las estrategias no son 
afines con las necesidades y expectativas de la gerencia, su desarrollo será más 
difícil; si, por el contrario, estas están bien planteadas y diseñadas, le permitirá a la 
empresa tener una base sólida para la toma de decisiones, reconocer las 
tendencias correctas del mercado, reforzar las estrategias,  ahorrar tiempo y 
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esfuerzo, incrementar el ingreso sobre la inversión, proporcionarle un sentido claro 
de la dirección a sus propietarios y demás elementos para aumentar la 
productividad y eficiencia en los procesos. 
La estrategia organizacional es imprescindible para lograr que todos los 
colaboradores estén comprometidos con la empresa y tengan claridad acerca de 
la organización como un todo, y así conseguir que los integrantes de la 
organización estén dirigidos hacia un mismo objetivo, ya que de esto depende que 
las funciones de cada empleado sean productivas para la consecución de las 
metas. En otras palabras, orientar los programas de trabajo en una dirección clara, 
que mejore el rendimiento del talento humano, recursos materiales y técnicos. 
 
Además de la estrategia organizacional, es importante en el desarrollo de las 
estrategias gerenciales adoptar técnicas para la capacitación de los colaboradores 
y hacer usos de incentivos que brinden motivación y control de calidad en los 
productos y servicios ofrecidos, puesto que de esta forma se podrá aumentar la 
rentabilidad, el compromiso, el reconocimiento y el nivel de incursión en el 
mercado. 
 
Desde las escuelas del pensamiento de administración clásica, hasta los tiempos 
modernos, se han estructurado diversos modelos de gestión, que se diferencian 
unos de otros de acuerdo a la corriente de los autores. Ahora se exponen 
brevemente algunos de los principales y más conocidos modelos de gestión 
gerencial, los cuales guiarán la estructuración del modelo gerencial aplicado a la 
empresa óptica Altavista. 
 
 
Planeación estratégica:  
 
Para Humberto Serna, un modelo gerencial es una guía metódica la cual pretende 
llevar de la teoría a la práctica la planeación estratégica, entendiendo como 
planeación estratégica “un proceso mediante el cual una organización define su 
visión de largo plazo y sus estrategias para alcanzarla, con base en el análisis de 
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participación 
activa de los actores organizacionales, la obtención permanente de información 
sobre sus factores clave de éxito, su revisión, monitoria y ajustes periódicos para 
que se conviertan un estilo de gestión que haga de la organización un ente 
proactivo y anticipatorio”49.  
 
La planeación estratégica está constituida por tres niveles, los cuales son 
imprescindibles para una óptima estructuración del modelo planteado por el autor; 
estos niveles son: planeación estratégica corporativa, planeación funcional o 
táctica y planeación operativa. 
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Esta forma de administrar se ha venido utilizando a mediados del siglo XIX por las 
empresas japonesas de la época y es un “modo de gestionar la empresa 
destinado a mantener la competitividad y a construir un sólido liderazgo del 
mercado. Representa el modo más adecuado para afrontar con éxito mercados 
difíciles, con competidores cada vez más perfeccionados”50.  
 
Este modelo de gestión está enfocado básicamente en “hacer las cosas bien a la 
primera en todas las oficinas o talleres de la empresa, para alcanzar satisfacción 
plena del cliente interno y externo siguiendo una lógica de mejora continua con 
fuerte liderazgo de la dirección enfocado a la calidad, para garantizar el éxito de la 




El Kaizen es una herramienta que usa la gerencia de una organización para la 
administración de la misma, esta técnica es un “conjunto de sistemas e 
instrumentos tanto técnicos como de gestión, destinados a la mejora continua 
mediante la estandarización de los procesos y la eliminación de los diversos tipos 
de desperdicios.52 Para aplicar este modelo, cualquier organización debe tener en 
cuenta los siguientes sistemas: gerencia de calidad total, producción justo a 
tiempo, mantenimiento productivo total, despliegue de políticas, de sugerencias y 




El benchmarking o estándar de referencia es un método de “medición y 
comparación que se utiliza en las organizaciones para enriquecer las herramientas 
relacionadas con la planeación estratégica, con el fin de medirla o compararla con 
la mejor organización, los mejores productos, servicios, ideas, prácticas, 
procedimientos, estrategias y técnicas para encontrar las diferencias o brechas de 
desempeño que tienen con relación al líder o las mejores prácticas”53.  
 
                                            
50GALGANO, Alberto, Los siete instrumentos de la calidad total. 3ª  edición, Madrid España: Ediciones Díaz 
de Santos S.A. 1995, Pág. 17 
51GALGANO, Alberto, Los siete instrumentos de la calidad total. 3ª  edición, Madrid España: Ediciones Díaz 
de Santos S.A. 1995, Pág. 17-18. 
52 BELLO, José y RODRÍGUEZ, Alid, El Kaizen como herramienta en el mejoramiento continuo del servicio en 
la agencia de viajes  mercy’s tours,  C.A. Tesis de grado. Cumaná, Venezuela, Universidad de Oriente. 2004. 
53MAÚM ESPINOSA. Elia; ROBLES RAMOS. Lucila y VILLASEÑOR GUDIÑO, Guadalupe, Benchmarking en 




“Entre las etapas para llevar a cabo este método se encuentran, la etapa de 
gestación, preparación o planeación, ejecución análisis, integración de resultados 
y reacción, puesta en marcha o de acción y por último verificación y control”54. 
 
Desarrollo o administración a escala humana: 
 
Este es un modelo que se enfoca esencialmente en las personas no como un 
medio sino como un fin, es decir, “se concentra y sustenta en la satisfacción de las 
necesidades humanas fundamentales, en la generación de niveles crecientes de 
auto dependencia y en la articulación orgánica de los seres humanos con la 
naturaleza y la tecnología, de los procesos globales con los comportamientos 
locales, de lo personal con lo social, de la planificación con la autonomía y de la 
sociedad civil con el estado”55. Así una organización no aplique totalmente un 
modelo como este, es indiscutible que las empresas “orientan hacia una cultura de 
gestión humana a través de la cual se le da relevancia al desarrollo y crecimiento 
de las personas.  En estos casos, se hacen evidentes los beneficios y los 




Para que un sistema de administración como este pueda tener éxito, es 
imprescindible que la dirección de la compañía cuente con un sentido de 
pertenencia inquebrantable hacia la empresa, además “implica un estilo de 
liderazgo que desarrolle en el individuo una capacidad de autonomía en 
su desempeño y, además, habilidad para asumir riesgos calculados y tomar 
decisiones sin necesidad de que medie la presencia de una autoridad o la presión 
de una supervisión. Se sabe que una persona está empoderada cuando sus 
acciones y comportamientos se caracterizan por capacidad de decisión, auto 




“El outsourcing es un proceso planificado de transferencia de actividades, 
para que éstas sean realizadas por subcontratistas o terceros. Opera a través de 
la asociación entre una compañía principal y un tercero, a quien se le delega 
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procesos que no generan valor agregado al negocio principal de la empresa”58. 
Mientras que la organización desarrolla sus procesos misionales, puede dar a 
terceros los procesos más simples y de esta forma enfocarse de lleno en lo 
realmente importante, y lograr así generar más productividad en la empresa. 
 
 
12.1 JUSTIFICACIÓN DEL MODELO DE GERENCIA ESTRATÉGICA 
 
La óptica AltaVista lleva cinco años desde su constitución, al tratarse de una 
empresa familiar y estructurada de forma meramente empírica, no se cuentan con 
profesionales en administración que brinden conocimientos académicos para el 
eficiente manejo de la organización; aunque la administración posee conocimiento 
adecuado para llevar a cabo sus funciones, es necesario adoptar herramientas y 
teorías que permitan a la compañía ser más competitiva en el mercado; por tal 
motivo se ve la necesidad de estructurar un modelo gerencial para aportar a la 
gestión de la organización. 
 
Debido a que no existe dentro del entorno laboral una relación emocional entre el 
personal y los intereses de los propietarios, estos no tienen implantada una 
filosofía que genere sentido de pertenencia con el direccionamiento de la 
empresa, puesto que carece de una estrategia organizacional que especifique la 
misión, visión, políticas y objetivos, además de estrategias para lograr la 
consecución de esos objetivos. 
 
Por lo tanto, los aspectos claves para una eficiente planeación estratégica no 
están siendo tomados en cuenta por la gerencia de la empresa, conociendo que 
estos permitirán a la organización estar orientada a la proyección de su futuro, 
coordinar la toma de decisiones de una forma simple, determinar recursos 
necesarios para posibles escenarios, una operación de los procesos efectiva y 
facilitar el control y la evaluación de la productividad. 
 
Debido a la existencia de vacíos en el seguimiento, control y ejecución de las 
actividades, acciones correctivas, es necesaria la implementación de dichas 
acciones en la estructuración del modelo gerencial para lograr el control oportuno 
y satisfactorio de las diversas actividades ejecutadas en la organización. 
 
Es conveniente recalcar los resultados de la matriz DOFA para poder conocer 
cuáles aspectos hacen necesarios la construcción del modelo gerencial.  
 
En lo que corresponde a las debilidades, se encuentran factores como: incursión 
en nuevos mercados, uso de la calidad para resultados a largo plazo, vinculación 
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del personal en las decisiones, incentivos de gran impacto, programas de 
capacitación,  mecanismos de control y evaluación de procesos, aporte de la 
administración para el crecimiento de la empresa, mecanismos de seguimiento 
para el cumplimiento de objetivos, motivación y compromiso de la administración, 
programas de inducción para operarios, falta métodos de trabajo para aumentar la 
productividad, carencia de una estrategia organizacional, pocos recursos para el 
servicio en ventas y bajo compromiso del personal operativo hacia las actividades 
de la empresa. Estos factores hacen necesario efectuar un modelo que 
proporcione a cada uno de los factores anteriores el método estratégico para 
transformarlas y mejorarlas. 
 
Por otra parte, las amenazas y oportunidades muestran otros aspectos que, 
mediante un modelo gerencial, permiten aprovechar de la mejor manera las 
oportunidades y evitar el impacto de las amenazas con el objetivo de permitir a la 
empresa ser un competidor fuerte en el mercado. Algunos de estos aspectos son: 
la empresa se ubica en un lugar comercial estratégico, hay personas interesadas 
en acudir al optómetra, se muestran tendencias de la población a deficiencias 
visuales, se conocen los aspectos que buscan los clientes a la hora de tomar un 
servicio, convenios con EPS e IPS para ampliar el nicho de mercado, dinamismo 
de los sectores económicos de la región, registro de carácter reservado en el 
manejo de historias clínicas, eficiencia y eficacia en los procesos de la empresa y 
falta de información de la población a la hora de acceder a servicios de salud 
visual. Además, existe una difícil competencia en el mercado, no hay interés en 
realizarse un examen periódico, no hay un sistema de aseguramiento de la calidad 
que garantice la accesibilidad, oportunidad, seguridad, pertinencia y continuidad a 
los clientes, existe una competencia con mejor tecnología para realizar el 
tratamiento de lentes a menor costo, campañas de fidelización y postventa, y 
algunas ópticas cuentan con fábricas y laboratorios de lentes. 
 
Teniendo en cuenta todos los aspectos anteriormente mencionados, se llegó a la 
conclusión que el modelo base para el diseño del modelo en la empresa es el 
realizado por Fred R. David, ya que en él se encuentran plasmados los conceptos 























Fuente: Elaboración propia, basado en el modelo de Fred. 
 
12.2.1 Explicación teórica del modelo 
 
Estado actual: Es la situación en la cual se encuentra la empresa antes de la 
implementación del modelo; es el diagnóstico realizado anteriormente, compuesto 
a su vez por el análisis interno y el análisis externo de la organización. 
 
Visión: Es proyectar en el futuro la misión de la empresa, es el estado al cual 
quieren llevar a la organización sus dirigentes, teniendo en cuenta los recursos y 
capacidades con los que la empresa cuenta o puede contar, con relación al 
diagnóstico elaborado. Es responder la pregunta de ¿A dónde se quiere llegar? 
 
Objetivos: Los objetivos en la organización, es expresar la visión en determinadas 
fases, con las acciones correspondientes para culminar satisfactoriamente el 
proceso. 
 
Estrategias: Tiene que ver con la forma por medio de la cual se pretenden 
desarrollar los objetivos y los recursos necesarios para conseguirlos; este término 
proviene del griego stratus (ejércitos) y agein (guía), “guía de los ejércitos”. 
 
Gestión del talento humano: la  creación del talento humano así como también el 
control de técnicas capaces de promover el desempeño eficiente del personal, son 




colaboran alcanzar los objetivos individuales en relación formal e informal al 
trabajo. Los objetivos de la administración del talento humano derivan de los 
objetivos de la organización. 
 
La forma en la que la gestión del talento humano se debe realizar es de manera 
transversal en toda la organización e involucra absolutamente todos los procesos, 
con el fin de llevar la estrategia organizacional hacia los resultados que se desean 
mediante los procesos indispensables para la gestión del talento humano, como 
son: crear, mantener y desarrollar un conjunto de talento humano con habilidades 
y motivación suficientes para conseguir los objetivos de la organización con el 
desarrollo y la satisfacción plena del talento humano y el logro de los objetivos 
individuales. 
 
Es preciso que estos procesos estén enmarcados dentro de todo lo que implica el 
clima organizacional, factores como la comunicación interna, ambiente de trabajo 
y relaciones laborales son las bases de la gestión integral del talento humano y es 
donde se reflejan los beneficios de las siguientes funciones: 
 
Planeación del personal: para llevar a cabo esta función se debe conocer la oferta 
y demanda de personal necesario para cumplir con los procesos de venta, 
prestación del servicio óptico y procesos administrativos; estos se relacionan con 
la cantidad de personas que acceden al servicio y el total de ventas. En la 
actualidad, la empresa cuenta con un vendedor, un optómetra y un administrador, 
para llevar a cabo los procesos. Se deben elaborar planes de capacitación y 
desarrollo, estos se deben aplicar al ingreso de los empleados a la compañía y a 
medida que se implementan nuevos procedimientos, y para ello se deben tener en 
cuenta las condiciones del mercado de trabajo, legislación y reglamentación 
laboral. 
 
Organización del personal: en esta función se encuentra todo lo relacionado con el 
diseño ocupacional, los niveles jerárquicos y el conducto regular; herramientas 
como el organigrama, manuales de funciones y manuales de trabajo son claves 
para esta función. 
 
Dirección del personal: se debe tener en cuenta la filosofía empleada por la 
empresa al momento de las relaciones y comunicaciones laborales, ya que de la 
correcta dirección se desprenden las bases de una buena productividad y 
eficiencia; aspectos como la motivación y liderazgo parten de unos buenos valores 
organizacionales y una buena base salarial, en la que se incluyan planes de 
incentivos y bonificaciones y se compense la gestión participativa del personal en 
las eventualidades de la organización. 
 
Control del personal: en esta etapa se deben aplicar las herramientas necesarias 
para controlar las actitudes y comportamientos, la productividad, eficiencia y 




contará con la ayuda de la siguiente herramienta de evaluación del desempeño. 
Esta se realizará utilizando un método conocido como 360 grados, el cual es una 
evaluación integral que proporciona una perspectiva del desempeño lo más 
adecuada posible, obtiene aportes desde los ángulos del superior, compañero, 
subordinado, clientes, etc., permite medir las cualidades del sujeto (personalidad y 
comportamiento), contribución del sujeto a los objetivos y potencial de desarrollo y 
evalúa el conocimiento del trabajo, calidad del trabajo, relaciones con las 
personas, estabilidad emotiva, capacidad de síntesis, capacidad analítica. 
 





Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Gestión del conocimiento: el conocimiento utilizado como recurso, obedece los 
procesos de gestión estrategias que permitan desarrollar las oportunidades, 
aprovechar los recursos de la institución con eficiencia y cumplir con los objetivos 
planteados ya que con la ejecución de cada fase  se podrá conocer cuáles son los 
recursos no tangibles de la empresa, quién es el personal clave, cómo se emplean 







Los procedimientos que permiten hacer efectiva la gestión del conocimiento son: 
 
Identificación del conocimiento: Permite conocer especialistas, por medio de 
técnicas agiles como buscadores web y directorios de expertos, a su vez, permite 
reconocer las falencias que se presentan en la empresa respecto al personal 
capacitado. 
 
Adquisición del conocimiento: en el momento en que empieza a construirse el 
conocimiento, en institución emprende un continuo desarrollo, es decir , una etapa 
de transformación, donde se debe profundizar en la renovación constante del 
conocimiento. Es por ello que la inversión en centros de información  software, 
archivos y otros sistemas de información que sea útil para la organización. 
 
Desarrollo del conocimiento: lo que se busca a través del desarrollo del 
conocimiento es fomentar las habilidades, competencias e ideas con las que se 
creen soluciones innovadoras que generen cambios constructivos a nivel 
organizacional. En general, el conocimiento proviene de las experiencias 
cotidianas recursos aplicados, razón por la cual recordar y archivar dichas 
soluciones permiten consultas posteriores representando una manera efectiva de 
desarrollar el conocimiento. 
 
Distribución del conocimiento: Las organizaciones pueden presentar falencias al 
no referir el conocimiento a las personas pertinentes o idóneas, en casos 
esporádicos el conocimiento se concentra en pocos. La transferencia de 
conocimientos se puede llevar a cabo a través de herramientas tecnológicas que 
permite difundir a una mayor cantidad de personas, entre personas o equipos. 
 
Uso del conocimiento: A nivel empresarial el conocimiento debe percibirse  como 
un recurso que se desarrolla en pro de beneficio de todos, sin discriminaciones y, 
focalizado en su buen manejo  para la ejecución de las metas organizacionales. 
 
Retención del conocimiento: al realizar paso a paso los respectivos procesos es 
primordial  retener el conocimiento adquirido por parte de la empresa, tomando 
como base el conocimiento adquirido previamente teniendo el cuenta las 
personas, sucesos  y procesos efectivos que hayan aportado beneficios, 















Gráfico 14: Esquema de gestión del conocimiento 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gestión tecnológica: La estrategia tecnológica debe realizarse de forma clara y 
digerible para la empresa ya que su éxito o fracaso depende del reconocimiento 
de los suficientes recursos y las oportunidades en las áreas que posean las 
facultades  necesarias para llevar a cavo la gestión. Para lo mencionado 
anteriormente es necesario tener presente los siguientes procesos. 
 
Inventariar: se basa en reunir la mayor cantidad posible de tecnologías aptas a 
nivel mundial, lo que requiere del conocimiento de la tecnología utilizada 
anteriormente por la empresa la cual pertenece al patrimonio tecnológico de la 
empresa. 
 
Vigilar: consiste en estar al tanto de cada actualización tecnológica, conocer la 
tecnología de los mejores competidores y sistematizar las fuentes de información 
con el fin de identificar buenas oportunidades que generen la evolución 
tecnológica de la organización. 
 
Evaluar: identificar el potencial tecnológico propio e identificar la competitividad, 





1. Priorizar tecnologías emergentes, clave y periféricas 
2. Definir una estrategia de adquisición de equipo y tecnologías externas 





Asimilar: A través de las siguientes metodologías se busca relacionar los pasos 
anteriores. 
 
1. Programa de capacitación 
2. Documentación de tecnologías de la empresa 
3. Desarrollo de aplicaciones derivadas de tecnologías genéricas 
4. Gestión eficiente de recursos propios, estudiar posibles estrategias de 
innovación e identificar posibilidades de alianzas tecnológicas 
 
Proteger: busca tener segura la tecnología de la compañía por medio de la política 
de propiedad intelectual donde se incluyan las marcas, derechos de autor, 
secretos y diseños industriales. 
 






Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Estado deseado: Es la situación en la que se espera llevar a la empresa después 
de implantar el modelo gerencial diseñado, este estado es el cumplimiento de las 







12.2.2 Funcionamiento del modelo 
 
Este modelo está planteado para lograr que la organización tenga la capacidad de 
conseguir un mejoramiento continuo, ya que, en el momento de alcanzar los 
objetivos planteados, es necesario replantear objetivos y estrategias mediante un 
nuevo diagnóstico de la empresa (matriz DOFA).  
 
Para empezar a construir el modelo gerencial para la óptica Altavista, se debe 
conocer el estado actual respecto a la misión, objetivos y estrategias, de esta 
forma saber si es necesario establecerlas en caso de que no existan, o 
replantearlas con base en el diagnóstico de la organización. 
 
Ahora se debe estructurar la misión con ayuda del diagnóstico elaborado, y así 
lograr claridad total de la razón de ser de la empresa; consecuentemente es 
necesario establecer los objetivos que se desean conseguir, estos deben ser los 
más urgentes para la organización, ya que es necesario cambiarlos 
periódicamente, a medida que estos son alcanzados. Para lograr dichos objetivos 
es indispensable crear estrategias con base en la identificación de los principales 
factores del análisis interno y externo, para finalmente evaluar su cumplimiento por 
medio de indicadores efectivos. 
 
 
12.2.3 Interrelación de los elementos del modelo Gerencial Estratégico 
 
Es de vital importancia que exista sinergia entre los elementos integrantes del 
modelo gerencial, que permita la armonía necesaria para lograr el estado deseado 
en la empresa óptica Altavista. En el estado actual de la organización es evidente 
la carencia de un modelo gerencial que contenga la visión, objetivos, políticas, 
valores y estrategias, por tal razón se deben diseñar primero la misión, de esta 
forma tener mayor claridad para la posterior estructuración de los objetivos, y las 
estrategias necesarias. Para lograr una respuesta efectiva de la organización 
hacia los elementos nombrados anteriormente (visión, objetivos y estrategias), es 
fundamental tener claridad de la forma en que realiza la gestión del talento 
humano, el conocimiento y los recursos tecnológicos al interior de la empresa, 
para que de esta manera se pueda conseguir el resultado deseado, el cual es el 
último punto del modelo gerencial propuesto. 
 
12.2.4 Novedades del modelo Gerencial Estratégico 
 
Es imprescindible mencionar que un modelo gerencial debe ser diferente para 
cualquier tipo de empresa, ya que todas no se dedican a lo mismo, no cuentan con 
los mismos recursos, y cada administración decide la forma de realizar la gestión 
dependiendo de sus capacidades. Para la elaboración del esquema del modelo 




define sus estrategias y visión a largo plazo y, el medio para lograrlo, basado en el 
análisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (DOFA); este 
se diferencia del modelo propuesto esencialmente porque implementa en su 
funcionamiento las etapas de gestión del talento humano, conocimiento y 
tecnológica; esta gestión permite que los procesos de la organización 
continuamente se mejoren y se actualicen  mediante las nuevas tendencias que 
surgen en la economía empresarial, por lo tanto estar renovando el conocimiento, 
las nuevas tecnologías  y la manera de trabajar diariamente, deben incluirse en la 
manera en que se gerencia la organización. 
 
 
12.2.5 Beneficios del modelo Gerencial Estratégico 
 
Ciertamente es más probable que una empresa que se abstiene de usar modelos 
de gerencia no obtenga los mismos resultados que una que sí, pues 
principalmente este es un proceso que le ayuda a la empresa a comprender, 
analizar y evaluar situaciones que no son controlables, dado que el ambiente 
cambia constantemente y la empresa solo puede controlar de cierta manera las 
condiciones para dar respuestas eficientes a estos cambios. 
 
De esta forma, la empresa puede acceder a los siguientes beneficios si 
implementa correctamente un modelo gerencial: 
 
• Una base objetiva para la asignación de los recursos, por ende, reduce 
conflictos internos que puedan surgir de una decisión subjetiva a la hora de 
asignar los mismos. 
 
• Control de hacia dónde se dirige, influyendo en mayor medida al medio que 
el medio a la empresa. 
 
• Sistema gerencial más eficiente que imponga orden y disciplina en la 
empresa. 
 
• Permite a la empresa que sus ingresos y utilidades no se vean muy 
afectadas en periodos de tiempo. 
 
• Mejora la rentabilidad y la facilidad en el logro de metas y objetivos. 
 
• Aprovechar las oportunidades claves que el ambiente genera, minimizando 
el impacto de las amenazas, utilizando al máximo sus capacidades y 
disminuyendo las debilidades internas. 
 
• Una mayor conciencia de la empresa de acuerdo al entorno en el que se 




mayor productividad del personal, menor resistencia al cambio y una mejor 
relación desempeño – recompensa. 
 
 
12.2.6 Riesgos del modelo Gerencial Estratégico 
 
 
Es imposible que no existan riesgos al implantar un modelo gerencial en cualquier 
empresa. Los miembros de esta necesitan un marco estable y comprensible en el 
cual puedan trabajar cómodamente juntos para alcanzar las metas; algunos de los 
siguientes riesgos pueden influir negativamente y evitar que el modelo gerencial 
se implemente de forma exitosa: 
 
• Una mala comunicación, falta de cooperación en el trabajo en equipo y un 
liderazgo ineficiente generan un ambiente laboral de incertidumbre, 
preocupaciones, deserciones y sabotajes internos; es imprescindible 
generar un clima de confianza que permita a las personas involucrarse en 
el proceso y hacer parte del mismo. 
 
• Un mal diseño de los planes estratégicos en relación a las metas concibe 
que las actividades se dividan y coordinen de una manera inadecuada. 
 
• El futuro es imprevisible, aunque existan procedimientos para planificar y 
decidir que utilizan información histórica sobre el comportamiento del 
entorno y la realidad presente, la incertidumbre nunca será nula, de allí que 
el futuro se deba enfrentar más que planear. 
 
• Falta de compromiso de las partes involucradas en la planeación dado que 
los modelos gerenciales promueven el cambio sistemático de toda la 
organización. 
 
• Ausencia del apoyo de los líderes y la existencia de un ambiente poco 
optimista. 
 
• Las antiguas costumbres son difíciles de cambiar, el cambio y la adaptación 
resulta incómodo y problemático, de esto la importancia de generar nuevas 
perspectivas y ejemplos para que la empresa adopte. 
 
• Delegar el papel de planeador a personas que no pertenecen a la alta 
gerencia puede obstaculizar el desarrollo de metas factibles, es aquí donde 







13. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
 
La planeación estratégica es una forma de gestión que pretende encaminar una 
organización hacia un rumbo concreto, respondiendo a las preguntas ¿qué hay 
que hacer? y ¿cómo hay que hacerlo?, logrando que toda la organización trabaje 
en pro de los mismos objetivos, mediante la misión, visión, políticas, valores y 
estrategias. 
 
La esencia de la planeación estratégica es básicamente tomar las mejores 
decisiones tanto en el presente como en el futuro, gracias al diagnóstico 






Es una entidad de servicios especializados de la más alta calidad visual, que, con 
fundamento en relaciones emocionales basadas en la confianza, profesionalismo y 
seriedad, partiendo de un personal con calor humano, competente y calificado, 






Ser reconocidos en el Eje Cafetero, como una familia con experiencia y 
reconocimiento en el mercado local, innovación en nuestro servicio, calidad en 
nuestros procesos y la más alta tecnología, para presentarnos como la mejor 
opción en soluciones visuales de personas que buscan calidad y un trato 






• Desarrollar una estructura organizacional que proporcione el 
direccionamiento en cada uno de los procesos de la empresa. 
  
• Posicionar la marca de la empresa a nivel local, mediante el aumento de la 
participación en el mercado de Pereira y Dosquebradas. 
  
• Fortalecer los procesos operativos, administrativos y gerenciales, para 





• Promover los valores de la organización en las labores diarias para mejorar 






• Generar condiciones laborales óptimas para la comunicación de la dirección 
con los demás procesos. 
 
• Enfocar los procesos administrativos hacia la satisfacción de los clientes 
internos y externos, por medio del uso de la calidad como herramienta para 
el reconocimiento y la competitividad. 
 
• Efectuar mecanismos y herramientas al momento de verificar y evaluar, si 
se cumplieron satisfactoriamente los objetivos, actividades y procesos. 
 
• La aplicación de métodos científicos y de conocimiento para la transmisión, 






Responsabilidad: Realizar todos los procesos debidamente con el fin de cuidar su 
visión. 
 
Compromiso: Motivar a nuestros colaboradores y suplir las necesidades de 
nuestros clientes efectivamente. 
 
Solidaridad: Ayuda al personal brindándoles experiencia y apoyo en todo 
momento. 
 
Espíritu de servicio: Actitud de colaboración, cooperación, y ayuda hacia los 
compañeros y clientes de la organización. 
 
Calidad de servicio: Satisfacción de los clientes, por medio del uso de la calidad 
como herramienta para el reconocimiento y la competitividad. 
 







13.6 ANÁLISIS DEA 
 
 
La metodología del Análisis Envolvente de Datos (DEA), se utilizará para la 
estimación de la eficiencia de la óptica ALTAVISTA, que se obtiene a partir de los 
indicadores ilustrados en las tablas posteriores. 
 
Cabe mencionar que, el modelo que se utilizó para analizar los resultados 
arrojados por el software fue el CCR-AR-, orientado a las entras, debido a que 
cuenta con las variables mas apropiadas, es decir, se utilizó el modelo que arrojo 
el resultado más cercano a las efciencia de un 100%, para obtener un resultado 
más preciso sobre las eficiencias reflejadas por cada una de las opticas 
evaluadas. 
 
Para realizar el analisis, fue necesario  asignar 2 variables de entrada y 3 de 
salida,  de 16 ópticas (DMU) del sector centro,	  que corresponden a las ópticas con 
las que se realiza el análisis como se muestra en las tablas posteriores, las opticas 
más influyentes en la ciudad de Pereira y objeto de estudio son: “Galeria”, “Vision 
310”, “Tu óptica”, “Mundo óptico”, “Tecni gafas”, “Maxilens”, “Central”, “Express”, 
“Plaza”, “Gafas 1” , “Gafas 2”, “Colombia”, “La 23”, “Nauffal”, “Megaoptica” y 
“Altavista”  ; lo anterior con el objetivo de descubrir con dicho ranking qué posicion 
alcanza la optica altavista con respecto a las otras quince y,  a partir de los 
resultados obtenidos por el software, diseñar  un plan de mejora (de ser 
necesario).  
 
Las variables seleccionadas fueron elegidas debido a la dificultad de poder  
clasificar datos confidenciales y difíciles de obtener, se intento buscar los datos 
mas difíciles de esconder para algunos propietarios, ya que los empleados y 
colaboradores del sector, comparten esta información en su día a día, en cuanto a 
tareas como el pagos de facturas, metas de ventas, promedios de ventas, entre 
otras cosas. que se manejan en grupos y equipos comerciales. 
de igual manera la dificultad de encontrar personal con experiencia en ópticas, 
hace que muchos de los asesores cambien de condiciones laborales y hallan 
laborado en varias del sector, por lo que algunas amablemente compartieron la 
información. 
 
Para proceder con la interpretación de las tablas posteriores, es importante 
resaltar, que para obtener los resultados, se evaluaron cinco aspectos principales 
que fueron: prestacion de servicios, egresos o gastos realizados por cada optica, 
cantidad de monturas vendidas, cantidas de lentes vendidos y finalmente los 
ingresos netos. Los cinco aspectos se clasifican en variables de entrada y de 
salida, siendo v1 y v2 las variabes de entrada, es decir, los recursos utilizados 
dentro de cada optica que fueron en ese caso la prestacion de los servicios y los 




monturas y lentes vendidos junto con los ingresos netos de las diesciseis opticas 
mas reconocidas de la ciudad. 
 
A profundidad , las variables de entrada y salida se clasifican como se muestra a 
continuación: 
 
VARIABLES DE ENTRADA 
 
1- Prestación del servicio V(1): En la prestación del servicio se tubo en cuenta los 
equipo médicos mas influyentes en la exactitud y precisión del servicio, estos 
fueron: 
- Queratometro 
- Auto refractómetro 
- Lámpara de hendidura 
- Tonómetro. 
En este caso la ponderación se realizo de la siguiente manera de un 100 
porciento, el tonómetro corresponde a un 30 % de importancia, el auto 
refractómetro un 40%, 15% a el Queratometro y 15 % la lámpara de hendidura. 
en este caso esta variable tiene una inconsistencia ya que si la óptica tiene baja 
calificación y  buena calificación en salida, daña un poco el promedio en la 
eficiencia. 
 
2- Egresos al mes V(2): En los egresos del mes se tomo en cuenta el gasto en 
costos fijos y un aproximado de costos variables, debido a la dificultad en 
encontrar confiabilidad en los datos se permitió que los encargados de brindarla, 
dijeran un aproximado no muy exacto de cuanto era el valor para seguir la 
investigación, ya que se les mostraría los resultados en base  a la posición que 
ocupa en eficiencia con respecto a las demás. 
  
VARIABLES DE SALIDA 
 
1- Número lentes U(1): Las cantidades de pares de lentes vendidos al mes 
aproximadamente, algunos empresarios no tenían una precisión debido a la falta 
de un control de ventas. 
 
2- Número de monturas Vendidas al mes U(2): algunas ópticas no poseían un 
control de inventarios, sin embargo dieron un valor aproximado. 
 
3- ingresos netos U(3): Un dato difícil de compartir, pero mediante preguntas a las 
asesoras en cuanto a las metas de ventas e incentivos y comisiones, 
comunicaban la meta mensual a lograr, en muchas este fue el valor que se prefirió 






Tabla 31: Análisis DEA - Peso 
No. DMU Score V(1) V(2) U(1) U(2) U(3) 
1 GALERIA 0,4251046 2,36E-03 0,14107612 0 1,48E-03 0,04199475 
2 VISION 310 0,48571429 0 0,20588235 0 2,79E-18 5,88E-02 
3 TU OPTICA 0,66666667 0 0,5 0 0 0,14285714 
4 MUNDO OPTICO 0,53712059 2,75E-03 0,1641848 0 1,72E-03 4,89E-02 
5 TECNI GAFAS 1 7,62E-03 0,28571429 0,02 0 0 
6 MAXILENS 0,93333333 1,61E-02 0,35714286 0 0 0,125 
7 CENTRAL 0,81666667 4,59E-03 0,10204082 0 0 3,57E-02 
8 EXPRESS 0,74651264 2,10E-03 0,12554745 0 1,31E-03 3,74E-02 
9 PLAZA 0,66037736 2,14E-03 4,76E-02 0 0 1,67E-02 
10 GAFAS 1 0,70542636 9,89E-04 0,02197802 0 0 7,69E-03 
11 GAFAS 2 1 0 0,05 1,31E-19 0 1,43E-02 
12 COLOMBIA 0,52818991 2,02E-03 0,12078652 0 1,26E-03 3,60E-02 
13 LA 23 0,81666667 4,59E-03 0,10204082 0 0 3,57E-02 
14 NAUFFAL 0,50130776 1,25E-03 7,48E-02 0 7,83E-04 2,23E-02 
15 MEGAOPTICA 1 9,52E-03 0,35714286 0,025 0 0 
16 ALTAVISTA 0,51581186 3,30E-03 0,19703079 0 2,06E-03 5,87E-02 
Fuente: elaboración Propia 
 
A partir del estudio realizado con un segmento elegido aleatoriamente de las 
ópticas, se observa que las empresas TECNI GAFAS, y MEGAOPTICA son las 
más eficientes del mercado óptico en la ciudad de Pereira, evidenciado en el 
óptimo manejo de sus recursos, la prestación de servicio, los ingresos netos 
persibidos y, se puede notar que la óptica ALTAVISTA se encuentra entre las 
cinco menos eficientes, siendo GAFAS 2 ineficiente, lo que indica que es 
necesario trabajar en los procesos internos e identificar que está generando 
dichos resultados. 
 
Tabla 32: Análisis DEA - Proyection  
No. DMU Score       
   I/O Data Projection Difference   % 
1 GALERIA 0,4251046       
  SERVICIOS 100 100 0 0,00% 
  EGRESOS 15 15 0 0,00% 
  MONTURAS 70 193,454724 123,454724 176,36% 
  LENTES 80 188,188976 108,188976 135,24% 
  INGRESOS 21 49,3996063 28,3996063 135,24% 
2 VISION 310 0,48571429       




  EGRESOS 10 10 0 0,00% 
  MONTURAS 30 125 95 316,67% 
  LENTES 40 120 80 200,00% 
  INGRESOS 17 35 18 105,88% 
3 TU OPTICA 0,66666667       
  SERVICIOS 30 30 0 0,00% 
  EGRESOS 3 3 0 0,00% 
  MONTURAS 15 37,5 22,5 150,00% 
  LENTES 22 36 14 63,64% 
  INGRESOS 7 10,5 3,5 50,00% 
4 
MUNDO 
OPTICO 0,53712059       
  SERVICIOS 80 80 0 0,00% 
  EGRESOS 10 10 0 0,00% 
  MONTURAS 70 133,852616 63,8526155 91,22% 
  LENTES 70 130,324551 60,3245514 86,18% 
  INGRESOS 18 33,5120275 15,5120275 86,18% 
5 TECNI GAFAS 1       
  SERVICIOS 0 0 0 0,00% 
  EGRESOS 3,5 3,5 0 0,00% 
  MONTURAS 50 50 0 0,00% 
  LENTES 50 50 0 0,00% 
  INGRESOS 10 10 0 0,00% 
6 MAXILENS 0,93333333       
  SERVICIOS 0 0 0 0,00% 
  EGRESOS 3 3 0 0,00% 
  MONTURAS 30 42,8571429 12,8571429 42,86% 
  LENTES 30 42,8571429 12,8571429 42,86% 
  INGRESOS 8 8,57142857 0,57142857 7,14% 
7 CENTRAL 0,81666667       
  SERVICIOS 0 0 0 0,00% 
  EGRESOS 12 12 0 0,00% 
  MONTURAS 60 171,428571 111,428571 185,71% 
  LENTES 60 171,428571 111,428571 185,71% 
  INGRESOS 28 34,2857143 6,28571429 22,45% 
8 EXPRESS 0,74651264       
  SERVICIOS 40 40 0 0,00% 
  EGRESOS 10 10 0 0,00% 
  MONTURAS 50 74,4525547 24,4525547 48,91% 




  INGRESOS 25 33,4890511 8,48905109 33,96% 
9 PLAZA 0,66037736       
  SERVICIOS 40 40 0 0,00% 
  EGRESOS 30 30 0 0,00% 
  MONTURAS 100 354,285714 254,285714 254,29% 
  LENTES 160 346,285714 186,285714 116,43% 
  INGRESOS 60 90,8571429 30,8571429 51,43% 
10 GAFAS 1 0,70542636       
  SERVICIOS 100 100 0 0,00% 
  EGRESOS 60 60 0 0,00% 
  MONTURAS 210 671,428571 461,428571 219,73% 
  LENTES 200 651,428571 451,428571 225,71% 
  INGRESOS 130 184,285714 54,2857143 41,76% 
11 GAFAS 2 1       
  SERVICIOS 100 100 0 0,00% 
  EGRESOS 20 20 0 0,00% 
  MONTURAS 100 100 0 0,00% 
  LENTES 80 80 0 0,00% 
  INGRESOS 70 70 0 0,00% 
12 COLOMBIA 0,52818991       
  SERVICIOS 100 100 0 0,00% 
  EGRESOS 14 14 0 0,00% 
  MONTURAS 70 158,567416 88,5674157 126,52% 
  LENTES 80 151,460674 71,4606742 89,33% 
  INGRESOS 25 47,3314607 22,3314607 89,33% 
13 LA 23 0,81666667       
  SERVICIOS 0 0 0 0,00% 
  EGRESOS 12 12 0 0,00% 
  MONTURAS 60 171,428571 111,428571 185,71% 
  LENTES 60 171,428571 111,428571 185,71% 
  INGRESOS 28 34,2857143 6,28571429 22,45% 
14 NAUFFAL 0,50130776       
  SERVICIOS 100 100 0 0,00% 
  EGRESOS 25 25 0 0,00% 
  MONTURAS 90 288,782609 198,782609 220,87% 
  LENTES 140 279,269565 139,269565 99,48% 
  INGRESOS 40 79,7913043 39,7913043 99,48% 
15 MEGAOPTICA 1       
  SERVICIOS 30 30 0 0,00% 




  MONTURAS 40 40 0 0,00% 
  LENTES 40 40 0 0,00% 
  INGRESOS 7 7 0 0,00% 
16 ALTAVISTA 0,51581186       
  SERVICIOS 80 80 0 0,00% 
  EGRESOS 8,5 8,5 0 0,00% 
  MONTURAS 61 126,359054 65,3590543 107,15% 
  LENTES 64 124,076246 60,0762463 93,87% 
  INGRESOS 14,8 28,692632 13,892632 93,87% 
Fuente: elaboración propia 
 
Mediante la Proyección se logra apreciar que la óptica ALTAVISTA presenta una 
eficiencia del 51%, lo que indica que, para lograr una eficiencia óptima, debe 
trabajar en aspectos como las monturas, lentes e ingresos principalmente, sin 
desmeritar que los servicios y egresos están siendo bien utilizados y 
proporcionados de acuerdo a los resultados obtenidos. 
Igualmente, se observa que hay ópticas altamente eficientes, ya que están 
utilizando sus recursos de manera óptima y equilibrada. 
Tabla 33: Eficiencia orientada a las entradas 
No. DMU Score Rank 
1 GALERIA 0,4251046 16 
2 VISION 310 0,48571429 15 
3 TU OPTICA 0,66666667 9 
4 
MUNDO 
OPTICO 0,53712059 11 
5 TECNI GAFAS 1 1 
6 MAXILENS 0,93333333 4 
7 CENTRAL 0,81666667 5 
8 EXPRESS 0,74651264 7 
9 PLAZA 0,66037736 10 
10 GAFAS 1 0,70542636 8 
11 GAFAS 2 1 1 
12 COLOMBIA 0,52818991 12 
13 LA 23 0,81666667 5 
14 NAUFFAL 0,50130776 14 
15 MEGAOPTICA 1 1 
16 ALTAVISTA 0,51581186 13 





Como se indica en el nombre de la tabla anterior, a partir de los datos se busca 
mostrar la eficiencia orientada a las entradas de la óptica ALTAVISTA, dando a 
conocer que la empresa utiliza una eficiencia del 51% y está en el puesto número 
13 con respecto a las otras ópticas del mercado de Pereira. 
 
Tabla 34: Resumen  
     SERVICIOS EGRESOS MONTURAS LENTES INGRESOS 
Max 100 60 210 200 130 
Min 0 2 15 22 7 
Average 56,25 14,875 69,125 76,625 31,8 
SD 41,2121038 13,9199722 43,2967594 47,5905387 30,7948859 
      
        SERVICIOS EGRESOS MONTURAS LENTES INGRESOS 
SERVICIOS 1 0,46220934 0,45245804 0,44668892 0,40007973 
EGRESOS 0,46220934 1 0,96201559 0,94140264 0,96060094 
MONTURAS 0,45245804 0,96201559 1 0,91259751 0,9542448 
LENTES 0,44668892 0,94140264 0,91259751 1 0,85993594 
INGRESOS 0,40007973 0,96060094 0,9542448 0,85993594 1 
      
  No. DMU 
    
 
None 
     
No. of DMUs 16 
    Average 0,70868117 
    SD 0,19465883 
    Maximum 1 
    Minimum 0,4251046 
    
      Frequency in Reference Set 
   
Peer set 
Frequency to other 
DMUs 
   TECNI GAFAS 11 
    GAFAS 2 10 
    MEGAOPTICA 8 
    
      No. of DMUs in Data =  
  
16 
 No. of DMUs with inappropriate Data =  
 
0 







      Average of scores =  
  
0,70868117 
 No. of efficient DMUs =  
  
3 
 No. of inefficient DMUs =  
  
13 




      [CCR-O] LP started at 10-25-2016  18:51:39 and completed at 10-25-2016  
18:51:39 
Elapsed time = 0 seconds 
    Total number of simplex iterations =118 
    
Fuente: elaboración propia  
 
El resumen muestra la totalidad de los resultados obtenidos y la desviación 
estándar obtenida de las entradas y salidas evaluadas,  a partir de la metodología 
del Análisis DEA,  sobre la eficiencia de la óptica ALTAVISTA con respecto a las 
otras ópticas del mercado de Pereira. 
 
En primera instancia, se observan los valores máximos y mínimos utilizados en las 
variables: servicios, egresos, monturas, lentes e ingresos; también se muestra que 
todas las variables son tomadas dentro del sistema y que la eficiencia final dentro 
del sistema de la óptica ALTAVISTA es del 70,87% (valor aproximado), con una 
desviación del 19,47% (valor aproximado), una eficiencia máxima de 100% y 
mínima del 42,51%, lo que indica que la empresa tiene una eficiencia 
representativa y es competitiva dentro mercado óptico de la ciudad de Pereira. 
Finalmente, se logra observar que fue utilizada la óptica ALTAVISTA en promedio 





















14. ESTRATEGIAS  
 
Las estrategias expuestas a continuación, son sugeridas a la Óptica Altavista con 
el propósito de lograr un mejor posicionamiento en el mercado, basado los 
resultados obtenidos a partir del análisis envolvente de datos (DEA) y el análisis 
de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA). 
 
1. Identificación de bases de datos de expertos, con el fin de encontrar personal 
capacitado para las soluciones que requiera la empresa en algún momento. 
 
Plan de acción: 
 
• Implementar buscadores Web para tener una previsión correcta del 
personal. 
• Actualizar el conocimiento por medio de capacitaciones, cursos y proyectos. 
 
a) Recursos: 
Directorios de expertos. 
Páginas Web de profesionales. 
Cronograma de estudios académicos para afianzar el conocimiento. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de capacitaciones, buscadores, cursos y proyectos desarrollados en la 
empresa. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Número de soluciones efectivas en los requerimientos de la empresa gracias a la 
obtención de personal capacitado. 
 
d) Responsables: 
Personal de la óptica 
 
 
2. Desarrollar habilidades, productos y competencias, con el fin de obtener 
cambios efectivos y eficientes, a partir de soluciones innovadoras. 
 
Plan de acción: 
 
• Registro de las actividades diarias en todos los procesos operativos para 
detectar fallas. 
• Documentar los procesos de venta de manera que se encuentren maneras 
de mejorar el servicio. 







Formatos para la recolección de datos. 
Herramientas informáticas como Office para el manejo de la información. 
Acciones preventivas y correctivas. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de programas computacionales para el control de gestión 
Número de actividades realizadas en todos los procesos operativos 
Numero de competencias y productos desarrollados. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Número de soluciones innovadoras desarrolladas a partir de programas, 
actividades de competencias. 
 
d) Responsables: 
Personal de la óptica 
 
 
3. Proporcionar el conocimiento al personal que lo requiera para distribuirlo de 
manera que se transfiera entre los equipos de trabajo y personal. 
 
• Invertir en material tecnológico que permitan la difusión efectiva del 
conocimiento y la retroalimentación. 




Foros, encuentros, campañas publicitarias de los proveedores o personas 
profesionales del sector óptico. 
Telefonía inteligente para el personal. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de capacitaciones, campañas publicitarias y encuentros que proporcionen 
el conocimiento necesario al personal de la óptica. 
 
c) Indicadores de resultado: 
porcentaje del personal capacitado para transferir sus conocimientos a los 
diferentes equipos de trabajo. 
 
d) Responsables: 




4. Actualizar la memoria institucional sobre las personas, procesos y sucesos que 
acontecen en la empresa desde su constitución para progresar en el desarrollo de 
las actividades. 
 
• Implementar mejoras en los acontecimientos que impactan los niveles 
operativos, administrativos y gerenciales. 
• Encontrar las diversas fuentes de las que puede provenir la información en 
la labor diaria de la empresa. 
 
a) Recursos:  
Personal a cargo de las funciones de la empresa y profesionales en el tema. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de mejoras en los procesos operativos, administrativos y gerenciales. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Porcentaje de mejoras en los procesos administrativos de la óptica. 
 
d) Responsables: 
Personal de la óptica 
 
 
5. Conocimiento y previsión de la oferta y demanda del personal para cumplir con 
los procesos de venta, servicio, administrativos y gerenciales. 
 
Planes de acción: 
 
• Formalizar contratos con empleados, para ofrecer estabilidad y empatía con 
la organización.  
• Elaborar programa de celebraciones internas para empleados por fechas. 




Personal capacitado para la gestión del talento humano. 
Insumos para llevar a cabo los diferentes planes de acción. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de contratos formales para los empleados de la empresa 
Número de programas de capacitación e incentivos a los empleados  
 
c) Indicadores de resultado: 
Número de empleados altamente capacitados con previsión de la oferta y la 





Personal de la óptica 
 
 
6.  Diseñar una jerarquía organizacional para el correcto diseño ocupacional que 
permita definir las funciones del personal y la forma en la que tiene que 
comunicarse. 
 
Planes de acción: 
 
• Aplicar herramientas como organigramas, manuales de funciones y 
manuales de trabajo. 
• Definir un conducto regular y un reglamento de trabajo. 
 
a)Recursos: 
Personal capacitado para la gestión del talento humano. 
Teorías para la organización en la empresa. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de reglamentos y conductos establecidos por la empresa 
Número herramientas aplicadas para un correcto diseño ocupacional. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Obtención de diseño estructurado jerárquico organizacional que permita  la 
comunicación entre el personal. 
 
d) Responsables: 
Personal de la óptica 
 
7. Definir una filosofía que sea implantada por la empresa al momento de las 
relaciones y comunicaciones laborales para una buena productividad y eficiencia. 
 
• Afianzar el conocimiento a los empleados de los siguientes aspectos: 
Autoestima, Liderazgo, Ética profesional y Valores Empresariales. 
• Planes de incentivos y bonificaciones. 
• Administrar de la mejor manera posible los recursos de la compañía.  
• Fomentar el ahorro y la inversión de las ganancias en la propia compañía.  
• Motivación al personal Identificación de necesidades  
 
a) Recursos 
Personal capacitado para la gestión del talento humano. 







b) Indicadores de proceso: 
Número planes de incentivos y bonificaciones para los empleados. 
Porcentaje de motivación al personal en cuanto a la inversión y el ahorro. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Porcentaje de mejoramiento en las comunicaciones empresariales. 
Porcentaje de aumento de productividad y eficiencia. 
 
d) Responsables: 
Personal de la óptica 
 
 
8. Aplicar las herramientas necesarias para controlar las actitudes y 
comportamientos, la productividad, eficiencia y eficacia. 
 
Planes de acción: 
 
• Establecer parámetros de calidad.  
• Diseñar indicadores de productividad, producción y rendimiento del 
personal.  
• Evaluaciones de desempeño. 
• Plan de acciones preventivas y correctivas. 
 
a) Recursos: 
Personal capacitado para la gestión del talento humano. 
Material de apoyo para el control organizacional. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Número de parámetros elaborados para los clientes para garantizar la calidad de 
los servicios. 
Número de evaluaciones de desempeño diseñadas para el personal de la 
empresa con el fin de conocer su desempeño en los diferentes cargos. 
Número de planes de acciones preventivas y correctivas para mantener el control 
organizacional. 
 
c) Indicadores de resultado: 
Porcentaje de control obtenido de los comportamientos, actitudes, productividad, 
eficacia y eficiencia de la óptica. 
 
d) Responsables: 






9. Generar opciones tecnológicas basadas en las oportunidades que brinda la 
tecnología actual, mediante el inventario, vigilancia y evaluación de la misma. 
 
• Conocer sobre tecnologías disponibles a nivel mundial. 
• Estar alerta sobre la evolución de nuevas tecnologías, vigilar la tecnología 
de los competidores. 
• Determinar la competitividad y el potencial tecnológico propio. 
• Estudiar posibles estrategias de innovación. 
 
a) Recursos: 
Tecnologías de información y comunicación. 
Programa de capacitación tecnológica. 
Documentación de tecnologías de la empresa. 
 
b) Indicadores de proceso: 
Porcentaje de conocimiento sobre tecnologías disponibles.  
Porcentaje de competitividad propia y potencial tecnológico. 
 
c) Indicadores de resultado: 























Luego de finalizado el proyecto, surgen una serie de conclusiones de acuerdo a 
los objetivos planteados. 
 
1. La situación identificada inicialmente en la empresa y que representa la 
mayor barrera consiste en no tener una estrategia organizacional que deje 
clara la naturaleza de la empresa y los procesos para cumplir con los 
objetivos. 
 
2. Se estudiaron los factores que están fuera del control de la empresa y que 
pueden incidir en el resultado tanto benéfico, si se aprovechan las 
oportunidades, o perjudicial, si no se actúa ante las amenazas; de allí la 
importancia de conocer toda la dinámica que involucra el ambiente para 
anticiparse a los cambios y sobrevivir a estos. 
 
3. Se identificaron los puntos débiles que afectan la efectividad y la calidad, 
aspectos claves del éxito gerencial, y de igual manera las fortalezas que 
permiten a la empresa ser competitiva. 
 
4. Las estrategias propuestas permiten a la organización una  oprotuna 
coordinación de las actividades sujeto a los objetivos de cada cargo en la 
empresa, logrando una mayor efectividad en la inversion del tiempo del 
gerente en sus actividadespertinentes. 
 
5. Para la elaboración del esquema del modelo gerencial se apoyó 
básicamente en el de Fred R. David, definir su misión, visión, objetivos, 
valores, políticas y estrategias, basado en el análisis de sus fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas; este se diferencia del modelo 
propuesto esencialmente porque, además de tener en cuenta el 
diagnóstico, se basa también en las capacidades de las cuales dispone la 
empresa óptica Altavista, y la forma en que allí se realiza la gestión del 
talento humano, conocimiento y tecnología. 
 
6. Se evidencia que gracias al uso de herramientas de análisis tanto interno 
como externo se logra diseñar un modelo gerencial adecuado para las 
necesidades específicas de la empresa. 
 
7. Se pudo observar que algunas ópticas que tienen los mejores recursos 
técnicos generan mas ventas que algunas que tienen menos recursos, 
características de un mercado competitivo; de ahí, para que la óptica 
Altavista genere un mayor crecimiento, debe aprovechar al máximo el 








• Las estrategias definidas se deben socializar con el personal de toda la 
empresa y de esta forma lograr las metas fijadas en los objetivos. 
 
• Es importante el constante estudio del sector óptico que genere mojaras y 
estrategias para estar preparado ante las amenazas internas y externas. 
 
 
• Adicional al estudio realizado es importante aplicar otras herramientas que 
aporten a cumplir los objetivos corporativos como la gestión de marketing, 
gestión de calidad, herramientas de costeo, control financiero, etc. 
 
• La gestión operativa de la organización es el paso natural que debería 
seguir esta empresa. La gestión estratégica permite diseñar proceso 
coherentes que le dan un valor agregado al cliente y genera una ventaja 
competitiva para la compañía. 
 
 
• Implementar el modelo diseñado para lograr efectividad, comunicación y 
empoderamiento en los procesos internos de la empresa y por ende 
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Objetivo de la encuesta: Buen día, la siguiente encuesta es realizada por 
estudiantes de la Universidad Libre, de la facultad de Ingeniería Comercial, la 
información suministrada será tratada con confidencialidad y únicamente para 
fines estadísticos y académicos. 
Pregunta (1) Marque con una x  
Sexo M F 
Edad 15-24 25-39 >40 
 
¿En qué barrio y ciudad vive actualmente?_______________________________ 
Pereira__  Dosquebradas__   Sta. Rosa__ La Virginia__  
Otra, ¿Cuál?___________ 
 
Pregunta (2) ¿ha utilizado alguno de los siguientes productos para mejorar la 
salud visual? 
1. Gafas__  Lentes de contacto__   Gafas de sol__  NA(No aplica)__  
2. ¿Por qué?, No necesita__ Dinero__ No le interesa__ Otra__ ¿Cuál?______ 
 
Pregunta (3) ¿Tiene una óptica preferida? 
Si __   ¿Cuál? ____________ 
No __ 
 
Pregunta (4)¿Conoce alguna de las ópticas ubicadas en Pereira? 
Si __   ¿Cuáles? _________________________________ _________________ 
No __ 
 
Pregunta (5)¿Cada cuánto se hace una consulta, examen o diagnóstico de 
optometría? (Examen de Ojos)  
Entre 1 y 6 meses ___ Entre 6 y 12 meses  ___  Entre 12 y 18 meses ____ 
Casi nunca __  Nunca__ 
 





Seguro que no los compraría__  Probablemente no lo compraría__ Puede que lo 
compre o puede que no__ Probablemente los compraría__ Seguro que los 
compraría__ 
 
Pregunta (7) ¿Cuánto dinero estaría dispuesto a destinar para soluciones de 
salud visual? 
Nada__ Hasta $20.000__ De $20.000 a $70.000 __ De $71.000 a $200.000__ 
Más de $200.000__ 
 
Pregunta (8) ¿Ha usado el internet y/o las redes sociales para buscar productos y 
soluciones de salud visual? 
Nunca__  El menor número de veces__ Algunas veces sí algunas no__ La 
mayoría de veces__Siempre__ 
 
 
9. Califique de 1  a 5 en grado de importancia los siguientes factores a la 
hora de utilizar los servicios y/o productos de una óptica (Siendo 5 el más 
importante, y 1 el menos importante)  
Factor 1 2 3 4 5 
Calidad      
Precio      
Asesoría      
Imagen de negocio      
Cercanía (ubicación 
Geográfica) 
     
Moda      
Atención profesional 
(optómetra) 
     
Marca      
Aseo e higiene      
Tecnología      
 
Pregunta (10) ¿Estaría de acuerdo con recibir publicidad de soluciones y 
productos para la salud visual? 
Muy en desacuerdo__ En desacuerdo__ Ni en desacuerdo, ni en acuerdo__ De 
Acuerdo__ Muy de acuerdo__ 
 
Pregunta (11)¿Cómo quiere recibir la información de la publicidad? 
Redes sociales__ Correo electrónico__ Presencial__ 
 
 
